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1 . SAMMEN DRAG 

& God info rmasjon gjenno m høyttaler i tog o g pA 
stasjonene er en v iktig del av persontrafikkproduktet. 

« Pers o nalet kan motiveres ved a legge f o rholdene til 
rette slik at informasjon kan gis, ved opplæring og 
ved bevisst personalpolitikk og oppfølging . 

• Det er behov for faste og gOde rutiner for a 
ko ntro llere at høyttaleranleggene er i stand. 

« Muligheten som ligger i togordreradi o-systemet med a 
ko ple dette til togenes høyttaleranlegg må nyttes. Det 
krever en beskjeden ekstra i nvestering. 

« Opplæringen må styrkes. Det bør kjøres kurs for alt 
personale ( informasjon / kundebehandling ) . Kursene bør 
skje på tvers av gruppeskiliene . 

« Bedriften rna kom me pA o ffe nsiven slik at det a jobbe i 
NSB blir bedre ansett . 
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2. INNLEDNING 

NSB's informasjon til kundene ombord i togene og på 
seasjonene er stadig et tema for klager både i media og 
direkte til bedriften. Det synes klart at dette er en 
side av persontrafikkproduktet som må bli bedre. 

På bakgrunn av dette har arbeidsgruppen valgt "Hvordan 
mot ivere personalet til bedre bruk av høyttaler - i tog 
og pa. stasjonene" som tema for sin første prosjekt­
o ppgave ved mell omlederprogrammet 1988/89. For a 
begrense o ppgaven har vi valgt a ta utgangspunkt i 
Østfoldbanen. 

Vi har ønsket a. ra. personalets synspunkter på det a 
informere. Vi har ogs å undersøkt hva som finnes av 
tekniske hjelpemidler, instrukser og hva slags opplæring 
som gis . 

3. ARBEIDSMETODE 

Gruppen har samlet inn informasjon gjennom a intervjue 
konduktører, stasjonsbetjening, lokførere og pendlere 
ved hjelp av enkle spørreskjemaer. Dessuten er tog­
ledere intervjuet siden de har høyttalertjeneste ved en 
del stasjoner og er sentrale for 3 gi informasjon om 
toggangen. Operativ leder ved T-banen, Oslo Sporveier, 
er ogs3 intervjuet for 3 fa innsikt i hvordan en annen 
transportbedrift arbeider for å bedre høyttaler­
tjenesten . 

Vi har ikke hatt arbeidskapasitet til 3 kunne foreta en 
spørreundersøkelse basert på stati stiske metoder fullt 
ut. Utvalget i nnen hver gruppe er tilfeldig og med ca. 5 
- 10 personer i hver. Målet har først og fremst vært å 
lodde stemningen blant noe av personalet og enkelte 
pendlere for å fa fram synspunkter på hvordan informa­
s jonen til de rei sende kan forbedres. Vi mener resul­
tatene gir grunnlag til a trekke visse konklusjoner. 

pa g runn lag av den innsamlede informaSjonen har vi 
analyser t nasituasjonen i styrke, svakheter og 
muligheter. Dette danner så bakgrunn for gruppens 
anbefalinger. 



4. ANALYSE AV NASITUASJONEN 

4.1. Styrke 

I togene : 

- Alle konduktørene og alle utenom 1 lokfører mener 
høyttalertjenesten er en vi ktig del av deres arbeid. 

- Alle uteno m 1 konduktør og 2 lokførere tro r de reisende 
ønsker informasjon med en gang etter en stopp selvom de 
ikke kan fortelle nøyaktig årsak. En hadde kommentaren : 
"Informasjon = Service" , 

- Alle de spurte konduktørene o g l o kførerne ønsker å stå 
på for NSB o g yte god service til kundene . 

På stasjonene : 

- 6 av 9 pendlere er fornøyd med informas jonen pA 
stasjonene. 

- De fleste av de spurte mener arbeidssituasjonen under 
normale forhold er slik at de tilfredsstiller de 
reisendes behov for informasjon . 

- Alle mener å ha nødvendige tekniske hjelpemidler f o r A 
ku nne i nfo rmere de reisende. 

- 6 a v 7 mener høyttaleren fungerer tilfredsstillende . 

- 5 av 7 ønsker ikke ferdigskrevet tekst. Ko mmentar: 
Indi viduelle uttrykksformer kan være med pa a myke opp 
s temningen . 

- En som var nyutdannet synes opplæringen ved JSK er bra. 

ltogledelsen : 

- Det er egen info- tjeneste pa Oslo 5 f o r nærtrafikk­
o mrAdet . 

- Det er en egen togledervakt som daglig blir o ppringt av 
5-10 radiostasjo ner ( bl.a. 0stlandssendinga ) for a fa 
inf o r masj o n o m toggangen. 

- Togledelsen regnes for en god arbeidsplass; lite 
gjenno mtrekk . 

Opplæring : 
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- Alle som benytter høyttaler får opplæring i dette på JSK 
Praktisk øving skjer i tog o g på stasjonært anlegg på 
JSK. 

Tekniske hjelpemidler 

- Det er telefonapparater (myntaut o mater ) i SF-vogner 

- pa større stas j oner har de GTL(fjern ) -skriver 

- Det er nylig a nskaf fet 8 mobiltelefoner til lC-tog pa 
Østfoldba nen ( jfr. artikkel, ved legg 6.7.) 

4 .2 . Svakhete r 

r togene : 

- BAde pendl e re og konduktører påpeker at det tar for lang 
tid a rette o pp feil ved høyttalere i 69-sett . 

- Pendlere og konduktører etterlyser høy ttalere i 
utenlandstog. 

- 8 av 9 pendlere mener det blir gitt f o r lite informaSjon 
om årsak til forsinkelsene . 

- 2 konduktører mener 2 timers o pplæring i høyttalerbruk 
er for lite. 5 a v 6 lokførere savner bedre o pplæring i 
bruk a v høyttal er. 

- Omtrent halvparten av konduktørene o g lokførerne synes 
det er vanskelig ~ informer e p~ engelsk. 

- Noen ko nduktører og lokførere savner tilbakemelding f ra 
overordnede . 

- Flertallet av konduktører o g lokførere mener informasjon 
fra togfører ved dri ftsforstyrrelser er mindre bra, men 
at dette varierer en de l . Noen konduktører nevner at de t 
hender togleder legger p~ røret n~r han er stresset og 
at dette e r veldig f rustrerende . 

- Omtrent halvparten var fornøyd og hal v parten misfo rnøyd 
med informaSjon f ra togleder ved kryss ing . 

- 2 k o nduktører o g 1 lokfører var o verbevist o m at de 
reisende etter en uforutsett sto pp først ønsker 
inf o rmasj o n nA r togfører har f Att greie pA hva som er 
skjedd o g ka n fo rte lle dette. 

- Noen nevnte a t det til tider kan være flaut A arbeide i 
NSB, særlig pA Østfoldbanen. 
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- Noen nevnte at de t f i nnes f o lk som er møkk lei arbei det 
si t t o g at slike ho ldninger kan smitt e o ver . 

- De t var sto r usikkerhet både blant konduktører og 
l o kførere om hvem de oppfattet som leder i sin 
a rbeidssituasj o n . Ingen av l o kførerne oppgav sin 
fo rmelle leder ; l okmester . 

pa s tasjonene : 

- Omtrent halvparten av pendlerne er misfornøyd med 
informasjonen på stasjonene bade generelt og ved 
driftsforstyrrelser . Det ble bemerket at forsinkelsene 
blir meldt sent. 

En av de ansatte savnet bedre o pplæring i aspiranttiden , 
særlig ved driftsforstyrrelser . 

- Halvparten synes informasjo n pa engelsk er vanskelig . En 
av de andre mente vanlig info r maSjon gikk greit mens 
det kunne være vanskelig ved driftsforstyrrelser. 

- Alle 7 mener årsaken til dårlig høyttalertjeneste ved 
driftsfo rstyrrelser skyldes at de føler seg stresset og 
har dårlig tid. Ved uregelmessigheter blir informasj o nen 
til de reisende liggende. Problemet er ofte at den som 
bet j ener høyttaleren selv ikke vet årsaken til 
f o rsinkelsene. 

- Alle mener at det at andre tjenestegrupper o ppholder seg 
hos txp gjør at det er vanskel ig å ra arbeidsro . Det ble 
påpekt at det bør innSkjerpes at andre ansatte mins t 
mulig uroer txp under vanskelige arbeidsforhold . 

- 6 av 7 var misfornøyd med informasjonen fra togleder ved 
driftsforstyrrelser . 

- 6 av 7 var mi sfornøyd med i nformasjon fra tog, 
revisjonstog , arbeidsto g m. v . som har stoppet pa linja . 

- Det gamle interne telefonnettet i NSB har ikke stor nok 
kapaSitet. Dette er et prOblem for flere stasjoner pa 
Østfoldbanen. 

I togledelsen : 

- Det er ingen rutiner for a s jekke om informasjon går ut 
til publikum eller ikke over høyttalerne pa ubetjente 
s t asj o ner . "Indikasj onstegn" kunne være ønskelig . 

- Tog lederne mener høyttalerne på en del stasj o ner ikke er 
gode nok . Høyttaleren er en liten "tut " på stasjons­
bygningen . De reisende befinner seg ofte pa mellom-
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plactformen hvor høyttaleren ikke kan høres. 

Toglede lsen kan bli stresset i enkelte situasjoner 

- NAr togperso nalet ringer togledelsen o g f~r vanlig 
ringesignal, kan det fakt iske f orhold være at de st~r i 
telefo nkø . 

- Av og til ser ikke togleder hvor det ringer fra og han 
rnA lete seg fram. 

- Det er vanskeligheter med a ra rettet feil. F . eks. har 
signalmontørene strenge grenser for hvor de kan jobbe. 
Oslomontører jobber f.eks. bare til Ljan. 

Op p l æring : 

- Det tar tid for lok.personalet. før de far tjeneste pa 
de togsett der lokfører har høyttalertjeneste . 

- Det finnes ikke samordnede tekster som skal benytte s for 
ulike situasjoner. 

- Det er ingen opplæring av eldre personale/ repetisjons­
kurs . 

- For lite tid av opplæringen er viet informasjons­
tjenesten. 

Te kn is ke h j elpemidler : 

- Ikke radio t og-togledelse 

- Ikke høyttaler i utenlandstogene 

- Høyttaleranleggene følger ikke Ule-standard 

- Det er kun 59-sett som har radio, og denne er lite egnet 

- Blakktelefoner er fortrinnsvis for ordre i sikkerhets­
tjenesten. 

4 . 3. Muligheter 

I tog e ne : 

- Noen ko nduktører og lokførere mener ferdigskrevet tekst 
kan være greit ~ ha; s~ kan de selv velge om de vil 
bruke den. 

- KondUktører og lokførere synes det hadde vært greit med 
plastkort med ferdigskrevet tekst p3 engelsk og tysk. 
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- B av 10 konduktører o g al l e de 6 lokførerne mente 
hyppi gere bruk av høyttaler ved stasjonene kan være til 
sear hjelp. spesielt på f o rgreningsstasj o ner o g f o r a 
øke bill et t salget . 

Kommentar: "Hadde de fleste eller alle hatt billetter, 
hadde ko nduktøren hatt bedre tid ti l i nformasj o n" . 
Dessuten hjel per det o m stasjonene gir informasjon o m 
årsak til f o r sinkelsene . 

- Flere lokførere og noen konduktører u nde rstreket 
vikt igheten av kurs. 

På stasjonene : 

Ferdigs krevet tekst på e ngelsk kan være greit a ha i 
stressede situasj o ner . 

Itogledelsen : 

- Toglederne f o reslår bedre kommunikasj o n og k o ntakt 
me llom gruppene slik at alle f o rstår hverandres 
arbeidssituasjon. 

- Stasjonene bør sende me l dinger over GTL 

Opplæring : 

- Opplæringspakke - 1 dags "kampanje" o pplegg - er under 
utarbeidelse. Det skal benyttes i opplæringen av elevene 
p~ JSK o g e r et tilbud for eventuelle repetisjonskurs . 

- Timetallet i opplæringen bør utvides . Det bør satses mer 
pa service/informasjon i kursene pa JSK og i 
divi Sjonene. 

- Stas jonspersonalet bør ha grunnopplæring i bruk av 
høy~taler p~ s~ asj onene. 

Tekniske hjelpemidler : 

Tograd io kommer i 199 1-1995. Det vil gi bedre samband 
tog-togledelse. 

- Mulig a ko ble togradioen s ammen med togets høytta ler­
anlegg slik at høy~taler kan anropes fra l o kfører, 
togleder og biapparat ( konduktør ). Dette vil kreve 
ekstra investeringer. 
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5. GRUPPENS ANBEFALINGER 

p~ bakgrun n av analysen av dagens si tuasjon vil gruppen 
anbefale følgende tiltak for a forbedre informasjonen 
til de reisende: 

5.1. Ferdigskrevet tekst 

pa ba kgrunn av trykk 435 og de faste setningene 
utarbeidet av info ( se vedlegg 2) bør det utarbeides nye 
og forenklede kort med standardsetninger personalet kan 
b ruke i informaSjonstjenesten. Disse bør utarbeides i 
samarbeid mell o m Jernbaneskolen og Info og 
representanter for personalet. Disse kortene bør 
oversettes til engelsk og tysk! 

5.2. Tiltak for a øke salget av billetter ved stasjonene 

Det bø r iverksettes en "motivasj o nskampanje" overfor 
stasjonspersonalet for at de aktivt skal ga inn for a 
øke billettsalget . Mer aktiv bruk av høyttaleren for 3 
o rientere de reisende om billettsalget ved stasjonen kan 
bli et viktig hjelpemiddel i denne sammenhengen . Ved A 
øke salget av billetter ved stasjonene vil konduktørene 
f3 bedre tid ti l informasjon i togene. 

Det bør settes i verk tiltak for 3 øke billettsalget o g 
minke køene i billettsalget pA Oslo S. 

5.3. Kurs og o pplæring 

Det er svær t viktig med kurs d e r d e t legges vekt pa 
informasjon og kundebehand l ing. Særlig lokpersonalet har 
behov for dette, men servicekurs er ogs A aktuelt for 
annet personale. Serv i c ekurs bør kombineres for 
konduktør-, lok-, stasjonspersonalet og togledelsen slik 
at bredere kontakt me llom disse arbei dsgruppene o ppnas 
og de kan fa forstaeise for hverandres arbeid. 
Servicekurset bør ko mme igang sa sna r t som mulig. 

Timetal let i opp læringen generelt bør utvides og større 
vekt legges p3 informasjon og kundebehandling i 
grunnopplæringen pa Jernbaneskolen og i divisjonene . 

5.4. Ny togradio 1991-1995 

Den nye togradioen vil gi bedre sa mba nd tog-togledelse. 
Det er mulig a koble den nye togradioen sammen med 
togets høy ttaleranlegg slik at høyttaler kan anropes fra 
lokfører, togleder o g biappara t ( ko nduktør ). Det 
anbefales pa det sterkeste at denne muligheten benyttes 
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og de ekstra investeringene som bli r nødvendig 
prioriteres. 

5.5. Bedriften s ansi kt utad 

Det ble pApekt at det til tider kan være flaut a arbe ide 
i NSB . De a nsatte på Østfoldbanen ønsker ofte a skjule 
s i n NSB-uniform så fort de er ferdig med sin tjeneste . 

Vi mener det er en forutsetning for å gjøre en god 
informasjonsjobb ( og en god jobb generelt ) at vi har en 
positiv innstilling til den bedriften vi jobber 1 . 
Bedriften må komme pa offensiven gj enno m informasj on og 
samfunnskontakt o g bedre produkter . Det te vi l gi 
positive ringvirkninger tilbake . 

5.6 . Personalpo litikk 

Frontlinjepersonalet er alltid meget vikti g i en 
servicebedrift. Derfo r kreves det en bevisst personal­
po litikk . Det er vi ktig å rekruttere serviceinnstilt 
perso nale o g gi dem utviklingsmuligheter . 

Et opplæringstilbud i interv jutekni kk ved ansettelser er 
utarbeidet ved jernbansskolen . 

Il 
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o.l. Inte rvju 

0.1.1. Pendlere 

9 pendlere ble intervjuet. De var fra 30 til 60 ar og de 
hadde pendlet mellom 4 og 15 ar til Ski, Moss og 
Sarpsborg. 7 menn og 2 kvinner ble spurt. 

l . Hvordan er informasjonen pa stasjonene? 

Bra ( Mindre bra ( ) Darlig ( ) 

Svar : 5 svarte bra, 2 mindre bra, 1 godkjent og 1 då r lig 

2. Hvordan er informasjonen på stasjonene ved driftsfor­
styrrelser? 

Bra ( ) Mindre bra ( ) Oarlig 

Svar: 4 svarte b r a, 2 mindre bra og 3 dArlig 

Komme nta rer : 
- Forsinkelsene blir meldt for sent, ofte etter togavgang. 
- Det antas at den sviktende informasjonen skyldes at 

årsaken ikke er klarlagt o g at personalet er opptatt med 
A finne feilen. 

3. Hvordan er info r masjonene i togene ? 

Bra ( Mi ndre bra ( ) OArli g ( ) 

Svar : 3 svarte br a, l opp og ned, 5 dArlig 

Ko_entar : 
- Flere etter lyser høyttaler i tog 468 (utenlandstog). 
- Avhenger av konduktøren . 

2 av de som reiser i 69-sett mente høyttalerne bør 
sjekkes hver dag - de er ofte i ustand . 

4. Hvorda n er informasjonen i togene ved driftsforstyrrel­
ser? 

Bra ( ) Mindre bra ( ) DArlig ( 

Svar : 3 svarte bra , 3 mindre bra og 3 dårlig 

Kommentar: 
- Avhenger av konduktør /togfører. 
- Noen ganger takler togfører situasjonen bra. 



l" 

S. Blir informasjonen i togene gitt klart o g tydelig? 

Sva r : 7 svarte ja, 2 svarte nei 

Kommentar: 
- To påpekte at høyttalerne ofte ikke virker som de skal. 

6. Blir informasjonen pa stasjonene gitt i god tid før 
togavgang? 

Svar : 7 svarte ja, 2 svarte nei 

Kommentar : 
Det ventes for lenge med å gi informasjon om forsinkel­
ser på stasjonene. 

7. Synes du det blir gitt t ilstrekkelig informasjon om 
årsak til forsinkelsene? 

Svar: l svarte ja . 8 sva r te nei 

8 . Hvo r lenge synes du det er i orden a vente etter en 
uforutsett stopp for det sies noe i høyttaleren? 

30 sek ( ) 2 min ( ) 5 min ( ) 

Svar : 2 svarte 30 sek, 6 svarte 2 min og 1 svarte 5 min 

9. Ønsker du at konduktøren/lokføreren først skal ra greie 
på årsaken til at toget har sto p pet før informasjon gis 
selvom dette kan ta tid? 

Svar : 2 sva r te ja , 6 svarte nei , 1 svarte b~de og 

Ko mmentar : 
- Et par noterte at togfører / konduktør bør si fra at han 

ikke vet noe men kommer tilbake med nærmere informasjon 
s~ snart han vet noe. 
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6 . 1.2. Konduktørpersonalet 

11 ko nd uktører bl e in t ervj ue t . Kondu ktørene var fra 24 
t i l 5S Ar . De har tjeneste i l e-tog o g u tenlandsto g p~ 
Øs tfold banen . 

l . Fo r a ku nne info rmere de reisende, me ne r d u a ha de 
nødvendige tekniske hjelpemidler ? 

Svar: 9 svarte ja. 2 s varte ne i 

2. Er det nødvendig med andre hjelpemidler? 
Hvis j a , i tilfelle hvilke hjelpemidler? 

Svar: Alle 11 savner andre tekniske h j elpemidler 

Kommentar : 
- Flere etterlyste mobiltelefo n . 
- Flere etterlyser høyttaler i utenlandsto g . 
- Et par nevnte at de i danske o g svenske tog har uttak 

ti l mikrofo n i h ver v o gn ; kanskje dette er no e for NSB? 
- En etter lyser Rutebok for No rge i toget . 

3 . Ønsker du mere / bedre oppl ær ing i bruk av høyttaler? 

Svar : 2 svarte ja , 9 svarte nei 

Kommentar : 
- 2 t imers opplæring ved Jernbanesko len er for lite. 

4 . Øns ker du ferdigskrevet tekst s o m du kan bruke? 

Svar : 2 svarte j a , 9 svarte nei 

Kommentar: 
- Med tekst arbeider ma n lettere 
- Ferdigskrevet tekst er greit nok A ha i sa kan du velge 

selv hvor mye du vil bruke det . 

S . Er det vanskelig for deg a info rmer e pA engelsk? 

Svar: 2 svarte ja, 3 sva r te ja i stressede situasjoner 
o g ved informasjon utenom det vanlige, 6 sva r te nei 

Kommentar : 
- Det hadde vært greit a hatt ferd i gskrevet tekst pa 

p l astkort pa engelsk o g tysk. 
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6 . Kan hyppigere bruk av høyttaler på stasjonene hjelpe 
dere? 

Svar : 8 svarte ja, 1 i noen tilfeller. 2 svarte nei 

Ko mmentar: 
- Det h j elper spesielt pa forgreningsstasjoner . 
- 3 understreker at bet j ente stasjoner bør informere over 

høyttaleren at billetter skal kjøpes i billettsalget. 
Hadde alle eller de fleste reisende hatt billetter , 
hadde konduktøren hatt bedre tid til informasjon. 

7. Mener du at din arbeidssituasjon er slik at du kan 
tilfredsstille de reisendes beho v for informasjon? 

Svar: 3 svarte ja, 1 svarte ja ved no rmal drift, nei ved 
driftsforstyrrelser, 7 svarte nei 

Komme ntar : 
- 3 nevnte at sikkerhet prioriteres framfor inf o rmasjon 

til de reisende. 
- 3 mente det blir for mye billettsalg pa konduktøren og 

at det derfor blir lite tid til informasjon . 

8. Etterlyser du tilbakemelding ( ris / ros ) fra din arbeids­
giver? 

Svar: 5 svarte ja, 6 svarte nei 

Kommentar : 
- Noen savner en sjef som ku nne fortelle litt om hvor d e 

sto . 

9 . Hvordan er informasjo nen fra togleder ved dr iftsfor­
styrrelser? 

Bra ( ) Mindre bra ( ) Oarlig ( ) 

Svar : 2 svarte bra, 2 synes det varierer og avhenger av 
togleder, 5 s va rte mindre bra o g 2 d3rlig 

Kommentar: 
- 4 bemerket at det var konduktørpersonalet som rnA ta 

kontakt . 
- 2 pApekte a t togleder ofte bare legger pA røret nAr han 

er stressa . Begge følte dette veldig frustrerende. 
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10. Hvordan er informasjonen fra togleder ved f.eks . 
kryssi ng? 

Bra ( ) Mindre bra ( ) DArlig 

Svar: 4 svarte bra, 5 mindre bra og 2 dArlig 

Kommentar : 
Det hender togleder ringer o pp og sier det kryssende 
toget er forsinket - men min henvendelse kommer som 
oftest først. ( Togførere skal i følge bestemmelsene ringe 
togleder etter 5 min.) 

11. Hvordan er informasjonen fra txp ved driftsfo r styrrel­
ser? 

Bra ( Mindre bra ( ) Oarlig I ) 

Svar : 3 svarte bra, 2 vekslende erfaring, 6 mindre bra 

Kommentar : 
- Ha som regel selv ta kontakt med txp. 

12 . Hvordan fungerer høyttalerne i togene? 

Bra ( Hindre bra ( ) OArlig ( ) 

Svar : 5 svarte bra, 6 mindre bra 

Ko mmentar: 
- 2 pA peker at det ofte er feil pa høyttalere i 69- sett. 

Det tar altfor lang t i d a fa rettet pa feil som er 
meldt. 

1 3. Synes du høyttalertjeneste er en viktig del av ditt 
arbeid? 

Svar : Alle 11 svarte ja 

14. Etter en uforutse tt stoPP. tror du de reisende ønsker: 

a) informasjon med e n gang om at vi har stoppet, 
selvom du ikke kan fortelle nøyaktig arsak? () 

b) informasjon først etter at du har fatt greie 
pa hva som har skjedd og kan fortelle dette? ( ) 

Svar : 9 svarte a ). 2 svarte b) 

Kommentar: 
- Informasjo n = service ! 
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15. Ønsker d u A stA pA for bedriften NSB o g yte god servi c e 
t il kundene (de reisende )? 

Hvi s nei, i tilfe lle hvorfo r ? 

Svar: Alle 11 svarte ja 

Kommentar: 
- Flere sa at det d e siste 5 Arene pa Østfoldbanen har 

vært ganger hvor det har vært flaut a jO bbe i NSB - det 
har vært pinlig å f o rtelle folk hvordan situasjonen er. 

- Det finnes folk s o m gir blaffen og er møkk lei, o g det 
kan smitte over. 

16 . Hvem o ppfatter du som leder i din arbeidssituasjon? 

Svar: 5 svarte togkontrollør, 6 var usikre 

Kommentar: 
Flere føler de er sin egen leder i toget. 

17. Har du andre synspunkter pa dette tema? 

Svar: 7 hadde ingen ko mmentarer 

- 1 understreker nødvendigheten av høyttalerkurs. 
- l fremhever at informasj on o m billettsalget ved stasjo-

nene bør bedres. 
- 2 f o r t eller at det værs te de o pplever er at t ogleder 

legger p~ røret - og det skjer o fte . 
- Flere viser til at stasjonene har teknisk utstyr i 

massevis . De har til og med c alling mellom kontorene. 
Dette er en kontrast til de i t ogene - selvom det er i 
togene kundene er! Til og med de reisende savner kontakt 
med o mverdenen ved driftsforstyrrelser og spør etter 
telefon. 

- 2 mente det bør være mer info rmasjon og bedre ko ntakt på 
tvers av arbeidsgrupper i NSB! 
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6.1.3. Lokpersonalet 

6 lokførere ble intervjuet. Lokførerne var fra 30 til S5 
ar . Svarene gjelder 69 - sett da det er der lokførere har 
høyttalertjeneste. Spørsmalene er de samme som ble stilt 
til konduktørene . 

1. For A kunne informere de reisende, mener du a ha de 
nødvendige tekniske hjelpemidlene? 

Svar: 4 svarte ja, 2 svarte nei 

2. Er de nødvendig med andre tekniske hje l pemidler? 
Hvis ja, i tilfel le hvilke hjelpemidler? 

Svar : 3 svarte ja, 3 svarte nei 

Kommentar: 
Alle de tre som svarte ja savnet mobiltelefo n . 

3. Ønsker du mere / bedre o pplæring i br uk a v høytt a l er? 

Svar: 5 svarte ja . 1 svarte nei 

Kommentar : 
- Smilekurset var bra! 
- Inspirerende med kurs. 

(4 av de spurte har ikke hatt o pplær ing i bruk av 
h øy ttaler) . 

4 . Ønsker du " ferdigskrevet tekst " som du kan bruke? 

Svar : 3 svar~e j a , 3 svarte nei 

5. Er det va nskelig f or deg a informere pa engelsk? 

Svar: 4 svarte ja, l nei, 1 har aldri gj ort det 

6 . Ka n hyppigere bruk av høyttaler pa stasjonene hjelpe 
dere? 

Svar: 6 svarte j a 

Koamentar: 
- Det hjelper at stasjonene gir arsak til forsinkelsene . 
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7. Mener du at din arbeidssituasj o n er slik at du kan 
tilfredsstille de reisendes behov for informasj o n? 

Svar: 3 svarte ja , 2 nei , 1 svarte ja derso m han sjøl 
vet 3.rsaken til forsinkelsene. 

8. Etterl yser du tilbakemelding ( ris / r os) fra din arbeids­
giver? 

Svar: l svarte ja, 5 svarte nei 

9. Hvordan er informasjonen fra t ogleder ved driftsforstyr­
relser? 

Bra ( Mindre bra ( ) D3.rlig 

Svar : 3 svarte dårlig, 3 mindre bra - men kan variere 

Komme nta r : 
Togleder svarer ikke i telefo nen . 

10 . Hvo rdan er informasjonen fra togleder ved f.eks. 
kryssing? 

Bra ( ) Mindre bra ( ) oar l i g ( ) 

Svar : 4 svarte bra, 2 mindre bra 

11. Hvordan er informasjonen fra tx p ved driftsforstyrrel­
ser? 

Bra ( Mindre bra ( ) Dårlig ( ) 

Sv a r: 3 svarte bra, 1 mindre bra 

12. Hvordan fungerer høyttalerne i togene? 

Bra ( Mi ndre bra ( ) Oa rlig ( ) 

Svar : 5 svarte bra, 1 mindre bra 

13. Synes du høyttalertjenesten er en viktig del av ditt 
arbeid? 

Svar : 5 svarte ja , 1 ne i 
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14 . Etter en uforutsett stopp, tror d u de reisende ønsker: 

a j informasjon med en gang o m at vi har stoppet, 
selvom du ikke kan fortelle nøyaktig årsak ( ) 

b) inf o rmas jon først etter a t du har fått greie 
pa hva som er skjedd og kan f o rtel le dette 

Sv a r : 5 svar te a ), l svarte b) 

Ko mmentar : 
- ~n av dem som svarte a ) mente at han s amtidig bø r 

op p lyse at nye i n formasjoner kommer sa s nart det vites 
mer o m årsaken. 

IS. Ønsker du a sta pa f o r bedriften NSB o g yte god s e rvice 
til kundene (de reisende )? 

Hvis nei, i t ilfelle hvo rf o r? 

Svar : Alle 6 svarte Ja 

Kommentar : 
- Det kan av o g til være vanskelig a "stå pa". NSB er for 

byråkra tis k slik at du av til mister motet. Ettersom 
bedriften NSB utad blir sett pa. som litt "sidrampa" er 
man av og til flau over at man er i NSB . 

16. Hvem oppfa tter du som leder i din a rbeidssituasjon? 

Svar : 3 svarte l o kleder, 1 svarte lokformann, 2 mente de 
sel v er ledere 

( Det er interessant ~ merke seg at ingen her sier sin 
fo rmelle o vero rdnede som er lokmester .) 

17 . Har du andre synspunkter pa d ette tema? 

Svar : 4 hadde ingen ko mmentarer 

- 2 understreker viktigheten av kurs. 
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6. 1 . 4 . Stasjonspersonalet 

7 personer ble intervjuet. De spurte var fra 25 til 50 
~r. 

l . Fo r å kunne informere de reisende. mener du a ha de 
nødvendige tek niske hj e lpemidler? 

Svar : Alle 7 svarte ja 

2. Er det nødvendig med andre hjelpemidler? 
Hvis ja, i tilfelle hvilke hjelpemidler? 

Svar: Alle 7 svarte nei 

3. Fungerer høyttaleren tilfredsstillende? 

Svar: 6 svarte ja, 1 svarte nei 

4 . Ønsker du mere / bedre o pplæring i bruk av høyttaler? 

Svar: 1 svarte ja, 6 svarte nei 

Kommentar: 
- Bør ha bedre opplæring i aspiranttiden, spesielt ved 

driftsfor styrrelser . 
- En som var nyutdannet synes opplæringen pa JSK fungerer 

bra . 

5. Ønsker du ferdigskrevet tekst som du kan bruke? 

Svar: 2 svarte ja, 5 svarte nei 

Kommentar: 
- Individuelle uttrykksformer kan være med pa a myke o pp 
s~emningen. 

6. Er de~ vanskelig for deg a informere pa engelsk? 

Svar: 3 svarte ja, 4 svarte nei 

Kommentar : 
- Vanlig info rmasjon gar greit , men ved driftsforstyrrel­

ser er det va nske lig. 
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7. Mener du at din arbe idssituasjon er slik at du til ­
fredss tiller de reisende med informasjon? 

Svar: 4 svarte j a , 3 svarte nei 

Kommentar : 
- Det er bra no k under normale f o rhold. 

8. Kan 3rsaken til d Arl ig høy ttalertjeneste under drifts­
f o rstyrrelser være at du føler deg stresset, har d3rlig 
tid? 

Svar: Alle 7 svarte ja 

Kommentar : 
Ved uregelmessigheter blir informasjonen til de reisende 
liggende . 

- Problemet er at den som betjener høytta leren selv ikke 
vet Arsaken til f o rsinkelsen . 

9 . Andre tjenestegrupper oppholder seg hos txp, umulig å ra 
arbeidsro? 

Svar : Alle 7 svar te ja 

Kommentar : 
- Det medfører store f o rstyrrelser! 
- Det bør innSkjerpes at ansatte minst mulig uroer txp 

under vanskelige arbeidsforhold . 

1 0. Hvo rdan er informasjonen fra togleder ved driftsfor­
styrrelser? 

Bra ( Mi ndre bra OA rlig 

Svar : l svarte br a , 4 mindre bra , 2 dArlig 

Kommentar: 
Oet er mindre bra særlig i stressede arbeidssituasjoner. 

11 . Hvordan er inf o rmasjonen fra t o g , rev . tog, arbbeidstog 
m. m. som har stoppet pa linjen? 

Bra ( Mindre bra ( ) OArlig ) 

Svar: 1 svarte bra, 3 mindre bra o g 3 d Arlig 

12. Andre ko mme ntarer? 

Ingen av de 7 hadde øvrige kommentarer . 
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6.1.5. Toglede re 

To togledere med lang erfaring i togledeise ble 
intervjuet. 

Høyttalertjenesten har i de senere ar blitt betydelig 
bedre fordi høyttalerne er skilt ut fra fjernstyrings­
operatøren i nærtrafikkomrAdet . 
Det er egen info-tjeneste pa Oslo 5 

kl. 06.00-19.00 rna-fre 
kl. 16.00-23.00 søndager 

Det er eg ne info-tjenester hvor det daglig ringes inn 
fra 5-10 radiostasjoner for a fa opplysninger om 
toggangen. 

pa Østfoldbanen har Toginfo høyttalertjeneste fra Skøyen 
til Oppegård fra kl. 07.00 til kl. 19.00. Ski stasjon 
har høyttalertjenesten pa Vevelstad , Langhus og Ski. 
Moss, Sarpsborg. Halden og Kornsjø egen 
høyttalertjeneste mens Fredrikstad, As, Vestby og 
stasjonene pa østre linje kun har pa dagtid. 

En av toglederne bemerket at det var darlig info fra 
stasjonene Moss, Fredrikstad, Sarpsborg og Halden . Den 
andre mente at informasjonen fra stasjonene jevnt over 
var bra . 

En av toglederne mente at informasj onen fra tog - og 
stasjonspersonalet om opphold utover det "normale" 
ikke var noe problem. En savnet hurtigere informasjon 
fra togpersonalet. Det tar ogsa tid for togleder a komme 
i kontakt med togpersonalet. 

Årsaken til at toglederne ikke svarer i telefonen: 
Togleder har to linjer pa blokktelefone n og andre 
telefoner. Nar togpersonalet far va n lig r i nges i gnal og 
ingen svarer kan det faktiske forhold være at de star i 
telefon kø (som pa et sentralbord) . Av og til ser ikke 
togleder hvor det ringer fra, og han rna lete seg fram. 

Toglederne kan bli stresset i enkelte situaSjoner. Tid 
til å betjene høyttalerne begrenses ogsa av: 
- forhold som lager feil, særlig gjentakelsessperre 
- den nye linjeblokken til Ski som stadig gar i sta 
- vanskeligheter med a fa rettet feil (f.eks. signal-

montørene har strenge grenser for hvor de kan jobbe. 
Oslo montører jobber f . eks. bare til Ljan) 

Det er vanskelig a vite om høyttalerne pa stasjonene 
virker. Toglederne savner et "indikasjonstegn" . Det har 
hendt at noen har snakket til en stasjon i 1 1/2 uke 
uten a være klar o ver at høyttaleren ikke virket. Det er 
ingen faste rutiner for a sjekke om høyttalerne pa 
stasjonene virker. 
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Noen steder er høyttalerne d3rlig plassert i forhold til 
publikum . F.eks. pti Grorud sitter det en liten "tut" på 
s tasjonsveggen. Ingen hører hva som blir sagt fordi de 
r e isende befinner seg på mellomplattformen (til Oslo ). 
Eller e r det for dårlig lydkvalitet. 

Fo r sl ag til forbedring : 
- togradio 

toginfo overtar all høyttalertjeneste 
ko mmunikasj o n mell o m gruppene slik at alle 
f o rstår hverandres arbeidssituasjon 
s tasj o nene bør sende meldinger på GTL . 
Kornsjø er flike til dette. 

Det e r po pulært for skoleklasser å besøke togledelsen. 
Dette ser toglederne liten mening i. Det er svært få som 
viser in t eresse, dessuten kan det virke forstyrrende inn 
i deres arbeidssituasjon. Derimot. er "Reiselivsklassen " 
velk o mmen . 

Til ~ ross for enkelte problemer er togledelsen en god 
arbeidsplass . Det er C3 som søker seg bort og de~ er en 
sluttstilling fo r de fleste. 
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6 . 2 . Tekn i sk kommunikasjonsu tstyr - NS B's tog 

l . Utstyr som benyttes idag. 

1 . 1 . Bærbar felttelefon - telefo nkontakter langs linja 
( Togtelefonlinje ) 

Dette danner basis f o r kommunikasj o n til og fra tog ved 
sto pp pA linja. Telefonkontakter er anbragt med ca . 50 0 
-1 000 m avstand langs alle linjer. ( Noen få steder fin­
nes f o rtsatt trådtelefon-linje der telefonstenger må 
nyttes. ) Nøyaktig plassering av togtelefonkontakter er 
o ppført i distriktenes driftshåndbøker . Normalt er 10 
sekunders ringesignal signal til togleder. Avvik og 
viktigere stasjoners ringesignal står anført i 
driftshåndbo ka. 

1 . 2. Telefo napparater i togtelefo nlinje 

Noen steder finnes telefo napparater i togtelefonlinja . 

1 .3 . Bl okktelefoner 

pa strekninger med auto matisk linjeblokk og pA FJS 
( fjernstyring ) er det blokktelefo ner ved alle hoved­
signaler og pA stasjonene ( innvendig og utvendig ) . 
Denne gAr kun til togleder . 

1 . 4 . Telefonapparater 

Inne pA stasjonene finnes telefo napparater i jernbane­
t elefonnettet og noen steder finnes telefon i det 
vanlige telenettet. Togbetjen ingen kan lAse seg inn pA 
fjernstyrte stasjoner. 

1 . 5 . Midlertidig togradio ( MiTR ) 

pa alle 69- s ett er det montert Vedlikeho ldsradioapparat 
til bruk i MiTR-nett i lokalomrAdet rundt Oslo . Tog­
leder , lok l eder o mfo rmerstasjon kan anro pes pA kort­
nummer (2 anslag ) . Dessuten er hele jernbanenettet til­
g j engelig . 
Radi oen rna nyttes nAr toget star stille o g har begrenset 
kapas i t e t . Togleder kan gjøre fellesanr o p , dvs. et 
s pes ielt nummer i j ernbanet e l efo nnettet gir ko ntakt med 
s amtlige tog i et dr i fts o mrAde ( f . eks . Nordstrand - Moss ). 
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1.6. Vedlikeholdsradi o 

Nyttes på enkelte strekninger ( Høgfjellstrekninger 
m. v.). All e svenske l o k har slikt appara t, dvs . flere av 
utenlands togene. 

2. Utstyr som er vedtatt anskaffet 

2.1. Togradio - TRA 

NSB samarbeider med SJ o m et To gordre radiosystem. Det 
skal mon t eres på samtlige BM 69-togsett og utbygges f o r 
nærtrafikken i Oslo-området. Det skal k o mme i dr ift i 
1992 og for strekningen Osl o-Kornsjø i 1993. Det 
planlegges ut fra at togradio kan anskaffes t il andre 
typer materiell o g bygges ut på andre strekninger . 
Leverandør er Autocom-Telecom ( Autophon ), Sveits. Det er 
ikke avsatt midler enda til togradio. 

TRA er et radi o samband togleder - tog som kan nyttes når 
toget er i fart og der det er sikkerhetsmessig forsvar­
lig 3 fo rmidle ordrer i sikkerhetst jenesten . Sikkerheten 
ligger i posisjonskontro ll ved hjelp av ATS-systemet. 

Viktigste sambandsmuligheter : 

Lok fører - togleder: LOkfører kan kalle o pp togleder med 
ett anslag . Togleder kan kalle opp lokfører i e t bestemt 
tog, eller fellesanrop til alle lokførere i et omrAde . 
Or de re i sikkerhetstjenesten ( kjøring forbi signal i 
"stOPP" m.v.) kan gis . Lokfører kan gjøre nødanrop. 

Konduktører - tog leder : PA tog kan man ha 4 biapparater . 
Disse programmeres inn i l o kets radio med kort nummer 1 -
~ , slik at togfører har appara med nummer l, konduktører 
med 2 o g 3 og eventuelt lokførerass . med 4. 
Dermed kan togleder anrope disse. Fra de mobil e appara­
ter ka n man ringe togleder med kortnummer . 

Konduktører - lokfører : Man kan ha samband me llom 
mobilapparatene, el l er mobi lapparater og lokfører . 
( Internradi o). 

Togbetjening - telefonnett: Man kan ringe hele NSB's 
telefonnett fra loket o g fra biapparatene . 

Høyttaler : Togets høyttaleranlegg kan anropes fra de 
mob ile appara tene , fra lokfører o g fra togleder . Tog­
leder kan gA ut pA høyttaleranlegget i et bestemt tog 
eller til alle tog i et o mrAde . Denne muligheten ligger 
i systeme t, men det er ikke p l anlagt i utgangspunktet og 
vil kreve ekstra i nvester inger. 
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Faste meldinger: Det kan sendes et antall faste meldin­
ger ( koder ) som ikke tar opp plass i sambandet , dvs. kan 
ove rføres selvom togleder er opptatt i telefonene ( ikke 
NSB?) . 

Annet : Der det ikke er ATS kan man benytte TRA som 
vedlikeholdsradio (VLR). Der det er stasj o nsradio kan 
man f~ forbindelse med denne. 

2.2. Mobiltelefon 

Det er bestilt 8 mobiltelefoner til bruk i le-togene pA 
Østfoldbanen . 

2.3. Telefon - myntautomat 

Myntautomater fo r de reisende monteres i SF-vogner. 
Dette er tatt i bruk pA en del strekninger, og skal 
omfatte alle hovedlinjer . 
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6.3. Beskrivelse av opplæringen 

l . Dagens situasjon 

Ko nduktørpersonalet o g jernbaneekspeditørene far pA 
Jernbaneskolen opplæring i se r vi c e, kundebehandling og 
høyt talertjeneste . Praktisk øving for ko nduktørene skjer 
o mbo rd pA togsett. 

LOkpersonalet har hatt høyttalertjenesten i nærtrafikken 
siden begynnelsen av 1970-tallet . Opplæring i dette ble 
satt igang i 1987 i tilknytni ng tillokførerkurset pA 
Jernba nesk o len . Praktisk øving skjer ombord pa et BM 69 -
t ogsett. Tid til faget inngAr i sikkerhetstjeneste­
timene . 

2. Læringsverdi 

Studentene pa J ernbanesko len ser verdien av høyttaler ­
tjenesten i forhold til sin Jobbsituasjon . Det kan 
imidlertid ga en t id fra opplæringen finner sted til de 
selv skal praktisere det te. 

For l o kpersonalet er det 1 1/ 2 - 2 ~r fra lokførerkurset 
til de fAr o pplæring og tjeneste pA BM 69 ( BM 92). Det 
vil være en fordel o m opplæring i høyttalertjeneste bli 
lagt nærmere opp til den dagen de skal praktisere det. 

Det er en ulempe for læringen a t det ikke e r samordnet 
retningslinjer for hva som skal sies i forskjellige 
situasjoner. I nf o har etter eget initiativ utarbeidet e n 
liste over faste setninger ( vedlegg 6 . 5). 

Utd rag f r a Trykk 435, "Instruks for Informasjons­
tjenesten p~ stasjoner o g i tog " . ligger vedlagt 
( Vedlegg 6.6.). 

3 . Planer 

Det utarbeides nA ved jer nbaneskolen e n o pplæringspakke 
i i nf o rmasj o n / høy ttalert jeneste . En video skal ogs~ 
lages . "Pakken" skal benyttes i grunno pplæringen p~ 
skole n . Dessuten skal den være et tilbud til videreopp­
lær ing/oppdatering av eld r e persona l e . 
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6. ~ . Intervju om motivering til bedre bruk av høyttaler 

Intervju med Th. Bjerke, o perativ leder T-bane øst i 
AS Osl o Sporveier (20.10.88) 

I Sporveien legges det i opplæringen av personalet ute 
vekt pa motivasjon. Det legges vekt pa at personalet 
skal forsta hvorfor info rmasjon o ver høyttaler er 
viktig. 

I o pplæringen pleier de a invitere en person fra blinde­
forbundet med hvit stokk som forklarer hvor vanskelig 
det er uten informasjon. Dette gjør alltid inntrykk og 
gir en bedre forstaeise for personalet som har 
høyttaler-tjeneste. I denne sammenhengen understrekes 
det at det ikke bare er blinde og svaksynte som har et 
sterkt behov for informasjon . 

Det arrangeres repetisjonskurs for de som har vært l enge 
ute i driften. På disse kursene har de mikrofon og 
lydband slik at deltagerne kan høre seg selv gi informa­
sjon. 

Det gis ikke systematisk tilbakemelding til personal et 
ute i driften. Men når ledere selv er ute, prøver de a 
ta o pp ting de legger merke til med personalet og gi noe 
ris/ros. 

Det e r radio i togene pa T-banen slik at personalet kan 
fa kommunikasjo n med o mverdenen , men disse svikter noen 
ganger teknisk. Det er mye likt NSB's utstyr . 

Generelt mente Bjerke at det kreves mer informasjon 
idag . Ikke bare kundene, men ogsa personalet krever 
informasj o n . Dette stiller større krav til organi­
sasjonen pa alle plan for a spre informasjon bade 
internt og ekster nt . 
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6 .5 Pia~tko~t ut9~tt av NSB In6 0 1988 

--=---------------~' ""es- Ved driftsfomyrrelser 

GI ORIENTERING STRAKS 
STOPP MELLOM STASJONENE 
1. Ved 1t0f'P lMfIfor JtlIjon lom.r.nnMMt1 I totet. sillt 
det om,"_ Vit bøllred: 

• 'fi n.r st~f lIt.ntor nM;Oftlfn 09 .,..nftf pJ JiØN' fM 
.. ti". IIKJ.,.. o.r- mS I.""p"", 

l . Ved stGp9"' .... N~ sk,l det dnh '" ",elding 
tiI.r~: 

• .,; n.r fIn en ufonttMon JfØØA INn vil komme rifbMce 
m«I~' sI_n vi tw fIn Inforrn.Jjon 

0ef'M)nI det ikke tore''"" anrop fr. ~ N 
tovpenoN'-t om9A.'" Ulliontilkt for' bl ~ Oftt 
fOlhoolde ..... WOmI.sjon lill defettltf gil i tIJ9I1: 

• Yl o.lrl~ _n "; Mr sropprf"" 1Jf'UM'1I' 
· ~ tIf'd SIgIn.tI_ 
· forsinhlu ~ fw'''jenr'de f09 
· tdnisk ,.ilY«l: . ,,'rt tog . for.tlkj.,.,. tog 
· "'i'l«Iti*W~n 

Vi r~ntt' rMd" t_ kj.,.. IfGHw om .. . . ,"j~ 
tort tid. 
vi rf'9nttr dlrØ\l'~ m«J l»t)dt1i9'r fonin""', til ............. . 
n.ljon.R.twr'rde som twr "it. ~ 09 tUrli9 tidt." , 
'futWrft" 9<1'" f.t vH. ............ rtMjOtl fOt''' ~.tIMt 
rr.nsportmidcMUb4lø/T·t»f'/ItJ ...... (T~,mSton""'" 
fMd/olcf~, 1I11e.t f.t rtOØPI'fv.d 1MtT" JUl/on"""" 
cMt.r muligNt..- fOt' Wdt,.".,.ort) 

).o.no. .... Itu ltøll ......... __ ....... _ ........ _ .. " 
• III Mt." mM" ~ Iotwn pI.t ,"Mt ""m., 

· "" togIItlt · ""w~fOIJ · ... ,.,..,t 
.~~n ... ".. 

a. Ved tellI.,k hllwor dit "YftiI'I.~"." 
Mt sn.1IMt" ..... Itopt: 

. tri bott~, /MIl"" ørvnn"" mnis* Nil "" vi fomttt. 
trt«I reduMM NftigMt ogo vil r:M1ot bli litt #onM",. 

5. YI ......... toniM ....... _...,~ .... ,.. 
lOI'I'I .h' Mer. "'ed 1Q9'1M.l tr, ........ rtlifon bes" 
bnlljed tllI: .... t.ren l0I'I'I",11:..- tie- toget. 

FORLENGET 0I't'tt0lD VED STASJON 
1 . Me....,_IUIioMM~ ....... str.u 
..... ' I \OgI't. 

.I. 'Il bØ,-,,"" wi Mr ..... Nr 
. fø, j...",. "., ,.;._ tr • .... 
. fø, j .. ryue ~""0g0 

Vi rf9nt' fMd j kj.,.. ",ide" om ........ m.itM.ttt.rl .. orr tid. 

J . ~ ~" IV t09 og stor. foninteker 5taj det ps 
1M1dint_dettt:!I!~ II:jIIr"tr.ctaljoner Iwofdet .. 
III'I~" benytte ....... trll'l$pOitac:ldllr: 

- vi bØl." /MIl"" vrunn."' .... 1M vi "9"" lMd JtØI'W 
fonInIt. .. , ril .. .. . ~iMnct. blir "'..,.. opprwortJom "., ,t 
.r .,.muUf j bHIyn. Indre tflltlpOrtlndIdbuøfT-bMtaI . 
.... ,..,." .. 



6.6. roykk 435, k~pLZi.l 0-10 
Trykk 435 

, ..... . _191&4 

-------
TJenestesknlter utgrl1 av 
Norges Statsbaner Hovedadministrasjonen 

Instruks for informasjonstjenesten 
på stasjoner og i tog 

Ved dette trykk oppheves 
Trykk 435, trykt i mars 1982 

, 
Trykk 435 

INFORMASJONER TIL REISENDE PA STASJONER OG I TOG 

O. GENERELT 

NSB's kunder har krav pa InformaSjon om torhold som melder reisen Med 
hoynaleranlegg på de fleste staSjoner og I de fleste tog er det mulig å 
Imolekomme delle krav 

Ved hjelp av hoyualeranfeggene og god Skilling er (lut ogsa muhg a g' 
opplysninger og rettlednmger med sikte pa a styre publikum hl riktig sted I 
riktig ltd og li oppnå rask på- , av· og omstlglling m v 

l. PRØVING, INNSTILLING OG BRUK AV HØVTIALERANLEGG pA 
STASJONER 

Anlegg proves en gang pr dag Volum stilles l samrad med medarbeider eller 
reisende 

GjengIVelsen påvirkes av forsklellige lorhold Def anbelales af man lår 
medarbeideres hjelp hl å Innove fale mol mIkroion 

Melding og miormasjon skal være klar og kort. men nar def melder forSinkelse 
eller annen uregelmessIgheI. bor " dessvene" eller '''/1 beklager .. !lelles Inn 

2. BESTEMMelSER FOR STASJONENES INFORMASJONSTJENESTE 

2.1. Av hensyn 111 dem som har syns- eller horseisproblemer skal InformaSjon 
III det publikum som belmner seg på stasjonen . for a reise eller mote 
reisende, gis både I hoyllaler og ved skilter eller oppslag sa langl dette er 
muhg. 

2.2. HoyttalennlormaSjOfl om togavgallg skal lolge nedenSIaeode monster, 
med de tilloyetser. hlpasnlflger og ullalelser dlstnktslelen laslseller lor hver 
enkelt stasjon. Olstnktslelen beslemmer også om mlormasjonene skal gis pa 
andre språk og i tillelle hVilke. 

Alle meldinger over hoyllaler skal Innledes med en melodisk "gong " . Hvor 
dette Ikke er mulig med det utstyr som står til dispoSISJon. må oppmerksom­
heten påkalles på annen måte (I.eks. ved' Hatto-hattO) 

På ulgangsslasJon Iflformeres 3 ganger om avgang 

Forste og annen gang : 

Togslag 
avgangstid 
til (endestasjon) 
Iramforingsveg 

w 
~ 



forbindelse "l 
at toget er. eller nar det blir satt opp 
spor (plattlorm) nr 
Hvor toget Slopper (ev Ikke stopper) 

Tredje gang. 

Togslag 
III (endestasIon) 
spor (plattform) nr 
at togel er klart ti l avgang 

8 

at de reisende bes ta plass og lukke dorene 

Pa undervelsstaS/on VII en gangs mlormaSJon om avgang I almmnellghet 
være tilstrekkelig ogsa som ,nformasloo om ankomst For tog som har lengre 
opphold . gis speSiell Informaslon beregnet pa publikum som skal mote 
reisende 

Pa endes/aSlon Informeres om 
Togslag 

f" 
spor (plalttorm) nr 

2.3. Om korrespondanse [Il annet log . buss. Uybuss. bal og eventuell 18)(1 
som er reserven 101 reIsende med spesiell behov In!ermeres $Ilk som 
IOrhOldene ved hver enkel! stasJoo "1Sler 

2.4. Om forsmkelse etler annen uregelmessighet skal,nlormaslon gis I slik Ild 
og gJentas og ,usteres så ofle at reisende og andre som har krav pa 
opplysninger Ikke har grunn I1I mlsnoye. 

Som hovedregel gleider at årsak skal angiS, men med varsomhet, slik al NSB 
og de ansatte Ikke unodlg kommer I el uheldig lys .. Tekrllske vanskeligheter " 
eller "Tekrllsk fel l .. VII sværl olte være en dekkende opplysning 

Også I de tl!feller årsakene ti l forSInkelse m v ligger utenfor NSB. bor en 
beklagelse legges Inn. 

3. PRØVING. INNSTILLING OG BRUK AV HØYTTALERANLEGG I TOG 

Anlegg skal proves for avgang fra ulgangsstasJon !) Volum stilles som angl\l l 
oppslag og kontrolleres I samråd med medarbeider (ev ved foresporsel hos 
reisende). 

'J I lorstadstogsell hvol anlegget betlenes av lol<forer foretas prove tor dagens lorSle 
avgang og senere av hver toktorer som overtar. 

9 Try kk 435 

" Rlktlg ~ avstand munn-ffilkrofoo er ca 5 cm Da glenglvelsen pawkes av 
forskjellige forhOld. anbefales at man lar medarbeideres hlelp "l a Innove lale 
mot mikrofon 

Meldinger og ,nformaSloner skal være klare og korte men nar det gjelder 
forSinkelse eller annen uregelmeSSighet bOl " dessvelfe" eller " VI beklager " 
flenes Inn 

Meldinger ffi .V avsluttes med " Takk " for a markere slUII 

Mikrofonens Irykkontakl kan lases nar den cr mntrykket For a unnga al 
mikrofonen blir stående Innkoplet I ullde, anbefales al kontaklen IlO/deS 

Inntrykkel mens mikrofonen brukes 

4. BESTEMMELSER FOR INFORMASJONSTJENESTEN I TOG 
Hovedregelen er al de reisende skal 91s de mlonnasjoner de har krav pa eller 
kan være Iflleressen I 

InformaSjonen skal lolge nedenstaende monster. med de tliloyelser . 111pas­
ninger og utelatelser som streknmg og logsla9 [Ilsler 

(For strekninger med stor tunsllrahkk Iinnes speSielle lek5theher ) 

I tog uten hoyttaleranlegg 91S de nodvendlge ,nlormasJoner ved utrop I 

vognene 

Errer avgang Ira ulgangsslaSjOO melder logloreren seg over hoyualeranleg­
get med. 
.. Deue er overkonduktoren (konduklOrenj som onsker velkommen til en reise 

med NSB." 

Eventueli lorSlnkelse opplyses og beklages Deretter Informeres om stopp og 
om de viktigste ankomstllder underveis, om ankomsttid III endestaslon og om 
servering I logel (Den Videre Informaslon som spIselIder og ·lllbud kan gis av 
Narvesens personale. men togfareren har ansvaret fOi al InformaSlonen bill 
gitt.) 

Ved annonseflflQ om b,llellkonlroll ber togloreren de reisende være vennlig a 
holde b,lleller og evt. legitimaSjoner klar lar konIfoll. samt at reisende som 
skal g,ore opphold underveis må underrette konduktoren om dette 

I tilstrekkelig tid lar stopp meldes 
" Neste staSIon er Avstlgnmg pa Side" 

HVIs plattlormen Ikke er tilstrekkelig lang. gis InformaSlon om del og nodven· 
dig rettledning hl dem som skal stige av Deretter gis eventuelle ,nformasioner 
om 10gbytte , korrespondanser m.v. 

w 
w 
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HVIS det eller togforerens vurdering er beretllget. kan de reisende anmodes 
om å være raske ved avstigning. 

Får tog Slapp på Imjen eller for det ~r kommet til plattform. gis siraks 
underretning om at man Ikke må stige av. 

Ved Informasjon om ankomsl III endestasjon bes de reisende passe på at de 
ikke glemmer noe. og del avsluttes med .. Takk lar turen og på gjensyn ... 

I tog hvor hoyttaleranlegg beljeneS av loklorer. har denne ansvaret lor å 
holde de reisende Informert om neSle stopp m .v. 

Av hensyn III reisende med syns· eller horselproblemer skallokforer dess­
uten. under hver stopp hvor pasllgnlng skJer . gl korl opplysning om endesla-
s/on (Tog 111 ) 

5. FELLESBESTEMMELSER FOR INFORMASJONSTJENESTE pA STA. 
SJONER OG I TOG 

Reisende I log og pa staSjoner og de som befinner seg pa stasjon lor å mOle, 
skal hOldes Informerlom forsmkelser og andre uregelmessigheter som 
bevirker avvik fra den yleise NSB har stillet delle pubhkum I ufslkl 

Publikums behov for Informasjon vanerer fra del enkleste. r eks .. Togel 
er . . min lorslnkelu eller .. VI venler på kryssende log" opp I11 det behov 
som er I.l stede under store drlltslorstyrrelser 

Detaljbestemmelser som kan spenne over så store variasjoner kan Ikke giS, 
men visse hovedregler skal alltid lolges. 

5. 1. Når det er klart at forSinkelse eller annen uregelmessIghei er OPpSlåll 
eUer vllOPPSlå. skal den som er ansvarlig tor InformaSjonstjenesten - på 
stasjonen eller I loget - vurdere om publikum har behov lar og krav på 
InformaSJon . eventuelt om bare servicehensyn tilSier al man bor mformere. 

5.2. Del er meget Viktig at InformaSjon gis snarest mUlig En loreloplg 
mlormasJoo I rell ltd er langt å foretrekke fremlar en fu llstendig som publikum 
må vente på. 

5.3. Årsak skal angiS. men med varsomhet. slik al NSB etler personalet ikke 
unødig kommer I uheldig lys. "Tekniske vanskeligheter" eller "Teknisk feil .. 
VII i mange tilfeller være både dekkende og tilstrekkelig. 

11 Trykk 435 

5.4. InformaSjon skal gjentas hlSlrekkehg olte og Justeres og uUylles. slik at 
publikum. også de som Ikke har horllldligere InformasJoner . holdes onenterl 

5.5. ForSinkelse lår olte Vlfknlng pa torulsaue korrespondanser Det skal 
tidligst mulig InfOImeres om utSlklene III at korrespondanser holdes Er del 
klart at korrespondanser bryles. skal det gis opplysning om neste mulighet lor 
viderereise _ eventuell om at NSB sorger lar bllbelordnng besp,snmg. 

overna\tlng m v 

6. " TOMMELFINGERREGLER .. 
FOIanstående bestemmelser om InformaSlon under forSinkelser og uregel· 
mess.gheler skallolges - når det er muhg Men I de 1.lIeller Iidsnod. gJoremaJ 
som må pnonleres hovere. vanskeligheter med å skalle opplysninger o s v 
beVIrker al man Ikke kan ,nformere så kouekl og fullstendig som bestemmel· 
sene krever. er del Ikke bare tillan . men pakrevet al man Improviserer så godt 

man kan 

Til bruk I slike sl luasloner anbefales noen enkle " tommelfingerregler .. 

a. Vær rask med å gl en forste ,nformaslon selv om du Ikke har noe annet å 
Sl enn at du skal undersoke og komme 111bake 

b Skaff opplysnmger og gl mfOlmaSjon 

c Gjenta og Iyll ut IntormaSjonen IIISlrekkelig olle 

d. Ikke kasl bort kostbar Ild med å tormulere I kansellisti l Enkle og lentatte­
hge meldinger er ofte bedre - og det er Ikke forbudt a bruke jeg- eller VI­

formen 

7. ANDRE MELDINGER 
Fra Ild li l annen VII del være akluell å gl andre meldinger I hoyttaleren enn de 
som er nevnl loran. 

Eksempler på slike meldinger er glll I art 8 . 

8. DIVER SE INFORMASJONER TIL DE REISENDE 

8.1. Vær vennlig å holde blJlellene klar for kontro!1 Reisende som skal gJore 
opphold undeNels. bes vennligst underreUe konduktoren om deUe 
(Merknad 111 kond.pers.: Må ikke nyttes lutlde l) 

Please have your hckels ready for checklng . IIthere are any passengers who 
wanl to break their journey belore Ihelr IInal destlnalion. please contact the 

conduclor. 

w 
~ 
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Blue halten Sle Ihre fahrkarlen zur KOntrOlle berel! Reisende. die Jhre Fahn 
au! clnem Unterwegsbahnhol unterbrechen wallen, leilen dies bille dem 
Schatfner ml!. 

8.2. For De 101laler toget ber VI Dem se e1ter om De kan ha glemt tglen noe 

Passengers are remtnded lo collecllhelf belongmgs before IeavIng the Ira,n 

Ehe Sle den Zug verlassen, biiten wlr Sle nachzusehen, ob Sle elwas 
vergessen haben 

8.3. En reisende I togel trenger legehjelp Lege, eventuelt sykepleier bes 
vende seg til konduktoren 

One ol the passengers needs medlcal asslstance. Il there IS a docior or nurse 
on the Irain, please could you contact the guard, urgently. 

Eln Reisender 1m luge braucht dnngend arztllChe Hille. Wenn Sich eln Arzl 
oder Krankenpfteger 1m lug belmdel, sa wlrd er gebeten, slch an den 
SchaHner lU wenden. 

8.4, Herr -Iru - Iroken N N bes vende seg III konduklaren VI har en melding 
III Dem 

Would Mr - Mrs - MISS N N please contact the guard We have amessage 
lor you. 

Herr - Frau - Frauleln N N wenden Sle sich bille an den $cha/lner. Wlr 
haben eine Nachncht fur Sle 

8.5, En reisende har fått Jorbyttel en koffert Vær god a se eller om De skulle 
ha funnet den 

A passenger has got the wrong luggage Would you please check lo see 
whether th,s Juggage IS In your care 

Eln Reisender hat semen Koller vertauscht Bilte kontrolheren Sle Ihr 
Gepack 

8.6. En (el) (smykke, ting, lommebok, ur etc,) er lunne!. Den (det) kan 
taes tilbake ved hen .... endelse III konduktoren. 

A . . (brooch. nng, wallet , watch) has been faund. Please contacl the 
guard for lunhet iniormallon. 

13 Trykk 435 

Eln(e) (Schmuckgegensland. RUlQ. eine Brleltasche, enle Uhr usw ) 151 
1m Zug gelunden worden. Der Eigentumer wlrd gebelen, 51eh an den SchalI­
nei zu wenden 

8.7. En (el) er tapt Eventuell IInner bes vende seg ul konduktoren 

A has been lost II you have 'ound It. please conlacllhc gU31d 

Eln(e) 151 abhanden gekommen Der fll'lder wlfd gebeten , Steh an den 
Schaltner zu wenden 

8.8. Kofterter og annen bagaSje som er plassert pa gulvet I vognens ganger. 
er III hinder lor passasjen Vær vennlig cl sette bagaSjen I .... ognens bagaSje­
hyller 

Cases and other luggage placed In the gangways cause obstrUCllon , Would 
you please put luggage In the luggage racks provlded 

Kotler und anderes Gepack In den Gangen behlndern den Durchgang Bilte 
benutzen Sle die Gepackablagen 

8.9. Reisende som skal av på rna ga Iremover I togel, da de 
(antall) bakre .... ogner Ikke vllna frem III plattlormen 

Would passengers who are ahghllOg al rno .... e towards the Ironi of Ihe 
traln as Ihe (antall) rearcoaches wlli nol reach the piatiorm 

Reisende, die In . ausstelgen wollen. werden gebeten 1m lug nach 
vorne zu gehen, die letzlen Wagen werden den Bahnslelg nlchl er-
relchen 

9, MELDINGER VED TOGFORSINKELSER - UHELL 

9. 1. Togerirule 

The tram IS on lime 

Der lug .... erkehrt zur leit punktllch 

tlme(r) og mm 10rSInket 9,2. Togel er 

The traln is hours " mlnules late 

Der Zug 1St Stunde(n) und . MInuten verspatet 

9.3. Det venles å .... ære I rute III 

w 
~ 
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The eSllmated lime ol arnval at willbe 

Wlr hoffen, dass w(r 
tahrplanmassig um 

In die Verspatung emgehoU haben un<:! dOr! 

9.4. Tog II1 

The tram to 

Uhf ankommen 

",likke vente Neste log gar kl. 

wllI not W31! The neKllraln leaves al 

Der Zug nach 
Uhrab 

kann leider nlcht warten Der nachsle Zug lahrl um 

9.5. Reisende som skal videre med log. buss, blIt, lIy fra 
rette kondukloren 

bes under· 

Would passengers wno are Iravel!lng on by Irain, bus, shlp. air from 
please conlact Ihe guard 

Reisende, die mil Zug. Autobus Sehll! Flugzeug von 
werden gebeten sleh an den Sehaffner ZlI wenden 

wellerfahren, 

9.6. Toget VII bh staende noen minutter da VI venter pa kryssende log Nar 
dette er kommet. kJorer VI straks videre Forlalikke logel 

The Iraln wl li walt ror a lew mmules for pasSIng Iram When Ihe sIgnais 
ehange . we shall eontlnue al onee Please do nOlleave Ihe Iraln 

Der Zug wartel hler emlge Mrnulen aul elnen Gegenzug Sobald dleser 
angekommen 1St lahren ','lIr welter Verlassen Sle bille den Zug nleht 

9.7. Toget VII bh staende en Ild pa grunn av masklnskade_ strombfUdd 
Næ~mere opplysnrnger VII bil glll senere 

The Irafn wlli remaln hele for some tune OWlng la a bleakdown. power fallure 
Furlher InformahOO wlli be given later 

Der Zug Wild wegen Maschlnenschadens. Sirohmausfalis eine Werle stehen. 
bierben Wellere Informallonen lolgen 

9.8_ lin/en er speffet pa grunn av ras, 110m. togavsponng . skinnebrudd 
Nærmere opplysninger VII bh gll1 senere 

The line IS blocked by a land-slide, - Uood, - derallment , _ damage 10 the 
lrack Further InformatiOn WII! be given laler 

Die Strecke 1St wegen ErdrU lseh , Ubelsehwemmung, Entglelsung, Sehlenen­
brueh gesperrt . Wellere Informatlonen folgen. 

15 

a. Det VII bh ordnet med busstransport tram hl 
videre med tog 

Trykk 435 

hvorlra reisen 19,en gar 

Bus transport wlli be arranged to 
conllnue by Iraln 

and trom there passengers WIII 

W,r werden fur Busbelorderung nach 
Reise mil Zug welter 

SOfyen Von dorl aus geht die 

hvor det VII bli 91n nærmere opplysninger 

where lunher Informallon WIII be given 

b. Toget VII gå ti lbake I11 

The tram WIII fetum to 

Der lug lahr! nach 
erhalten 

zuruck Dort werden Sle we,tere Informauonen 

c . Reisende som matte onske det. kan ga III fOls over I)(uddsledel Derfra 
gar tog videre III Dette log ma relurnere III 

Passengers who wish 10 do 50, may walk earerutly pasl Ihe Ineldenl dIslur­
banee From Ihe oiller side Ihere wlll be a Iraln on to Thls Iraln wlli 
re turn to 

Wenn Sle wollen . durfen Sle zu Fuss an der 
gehen Von dart geht em Zug weller naeh 

zuruek 

Unlerbreehungsslelle vorbel­
DIP,sel Zug fahrl naeh 

9.9. Pa grunn av toglorSlnkelse VII det bli serverrng I 
lar NSB s regning 

Bevertning VII skje 

Due to Ihe delay 00 the tram refreshments wlli be 5erved Iree ol Charge 
al 

WCgen der Verspalung wlrd In eine Bewlrtung gegeben und 
zwar auf Rechnung der Norweglschen Staalsbahnen 

~ 

~ 
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10. VEILEDENDE TEKST TIL BRUK FOR H0VTTAlERTJENESTER PA 
STASJONENE 

Tog rra III 
KOll opphold 

kJorer om kort tid om ca 
vær rask ved paslrgnmgen 

min rnn l spor 

please The Ira,n Irom to arnves SOOf"I In Auenlroo . 
,0001 mmutes on Irack no Shon stop. Please board lhe 
traln qUIckly 

Achtung, bllle Der lug von 
Mmulen In Glel$ Nr 

nach 
elnlreffen. 

schnell elnslelgen uncl Turen schllessen 

wnd In Kurze In elwa 
Kurler Aufenthalt. Bilte 

2 (Brukes for tog med lenger opphold enn firkant eller 2-3 min opphold) 
Reisende med tog til I spor ta plass. ta plass 

A1tentlon. please Passengers wlth Iraln to 
baard the traln 

AChtung. bitte Reisende mit Zug von 
Nr bille elnstelgen 

'rack no please 

nach In Glels 

3 Tog Ira I.l - rutemessig ankomst kl • er meldt ca 
min lorslnket 

Altenilon. please The traln from 10 - due lo arrlve at -
wlli be about mlnules late 

Achtung. bille De, Zug von nach - Iahrptanmasslge Ankunft 
um Unt ISI elwa MInuten verspatel 

4 Tog fra hl ventes a bli ca min forSinket pa grunn av 
teknisk lell Ny melding VII komme 

AnenlIan. 
aOooI 
be given 

please The Iraln 'rom lo 
mlnules lale OWlng la a lechnlcal laull 

IS expected to be 
Further Information wlli 

AChtung bilte Der Zug von nach 
schen Schadens eille Welle stehenbletben 

wlrd wegen etnes technl' 
Wellere Intormallonen 101 gen 

5 Tog It! . avgang kl VII bli satt opp I spor nr 
ca min 

Anenilon . please Traln to . departure at 
nules be made ready for depanure on track no 

wlilin aboul 

om 

m. -

Achlung. 
N, 

17 

bilte Der lug nach . Abfahr! u:n 
In elwa Mrnuten berettgesteU\ 

Trykk 435 

Uhr wlrd In Glers 

6 Dene er en melding III Floken . FlU Herr vennligst hen-
vend dem I brllettekspe<!rstooen staSionens ekspe<hSjonskonlOI 

AnenllOn, please Woutd MIss '. Mrs Mr krndl'll contact 
the Ileket aHlce the stahan master We have a messagu 10/ ')IOU 

Achlung, bille Fraulern _. Frau Herr bille wenden Sle 
Sleh an die Fahrkanen-ausgabe den BahnhOfSvQlsteher W,r haben eine 
Nachnchllur S,e 

w 
~ 
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Knut Blom S"rt!1lS~n, PUSQl1uofik.ksjef gikk sporensu elu og bestilte ålle mu' 
bjltelefotlitr til Østfoldbanen igd, formiddag. 

NSBs hurtigste 
investering 
En av de hurtigste investeringene i NSBs historie ble gjennom. 
ført i gAr formiddag. Persontrafikksjef Knut Blom Sørensen i 
Oslu gikk sJM)renstreks og bestilte åtte mobiltelefoner til 0strol. 
banen. Dermed kan togførerne komme i kontakt med driftssen­
tralen plli Oslo S hvis toget stopper mellom to telefonstasjoner . 

l.Y JAN HENRIK IHLEBÆK 

Mange har undret seg over at .det 
ikke er mobi ltelefon i togene slik at 
togførerne kan holde seg o rientert 
med togledelsen i Oslo der alt styres 
fra . 

Spørsmålet ble stilt under pres· 
senkonferansen på Oslo S igår de r 
hele ledelsen for Oslo og Østfold· 
trafikken var samlet. Togdriftssjef 
Birger Karlsen sa at del var el øko· 
nomisk spørsmål og at NSB ville få 
spesielle sambandsradioer i 1991. 
elle r en halvtime kom persontra­
fikkk-sjef KnUI Blom Sørense n ti l­
bake og kunne fo rtelle al han hadde 
bestilt ålte mobiltelefonsett til ø st­
foldba nen . Det var svar på til tale . 
Settene kan være innstallert før jul 

og vil avhjelpe infonnasjonsbehovct 
både for passasjerer og logbetjemn­
gen . Slike telefoner kan ikke brukes 
i trafikkavviklingsøyemcd. Sikker­
hetsreglene er strenge . 

De nye radiosambandssendeme 
som kommer i 1991 gir dri ft ssentra­
len beskjed om hvor toget befinner 
seg til enhver Ild . Det gjør selvfølge­
lig ikke en vanlig mobiltelefon hvor 
språklige misforståelser leit kan 
oppstå . 

Det var pendlerforeninge ns John 
Erik Erikse ns spørsmål om NS B 
visste hvor mye en times forsinkelse 
koste t samfunnet med tanke på at 
20CK1 mennesker befant seg på toget. 
som fikk Blom Sørensen til å handle . 
Han er økonom og fant fort ut at det 
kostet en hel del. 

6 . 7. A vi'a ~tLkkt 

Sa ltp'boltg 
AltbtidVtbiad 

19 . 10.1988 
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6 . 8 . Sp o~veL~nytt n~ . 81 Ottobe ~ 1988 

Togførere og trafikantinformasjon 
Av informasjonsleder i 
Banedivisjonen, 
Marit Hammersmark 

I høst pågår det oppfølgingskurs for 
togførere og sperrevakter i Banedivi· 
sjonen. En av hensiktene med kurset 
er å minne om at vi arbeider i en 
servicebedrift , og al informasjon ti l 
passasjerene er en viktig del av job· 
ben. 

Stoppestedsinformasjon 
Sloppestedsiniormasjonen fungerer 
ikke like bra overalt . Slik inlormasjor 
er helt nødvendig for publikum. AUt 
passasjerene er ikke født og opp 
vokst i Oslo. Selv ikke innbyggerne 
denne byen er lokalkjent på alle rute 
ne. 

- Men folk kan da se ut og finne ut 
selv hvilken stasjon de er kommet 
til, tenker du kanskje. 

ja, hvis de er så heldige å stoppe rett 
loran stasjonsskiHet , og hvis vindue· 
ne ikke er lulle av dugg. Som service· 
bedrift er det umåtelig viktig at vi har 
gode informasjonsn.JIiner. Det gir et 
godt inni rykk av AS Oslo Sporveier 
når dere, som er bedriftens ansikt 
utad, roper opp stasjonsnavnene. 
Folk vil ellers lå en følelse av at vi gir 
blaffen i dem. Svært mye av den 
kritikken AS Oslo Sporveier får i avl· 
sene, går nettopp på manglende in· 
formasjon. 

Infonnasjon ved driftsstans 
Når det blir en stans, er det viktig at 
passasjerene blir varslet så fort som 
mulig. Folk kan tåle mye bare de blir 
holdt løpende orientert om hvor lenge 
toget vil bli stående og hvorlor. Ofte 
vet du kanskje ikke noe om grunnen, 
men da er del bedre å si at du ikke vel 
hva som er galt, enn å være taus. 

Passasjerene våre er som folk flest. 
Vi vel at mange mennesker lider av 
angst. Da erdel ikke så beroligende å 
sitte i en mørk lunnei i en halv lime 
uten å få vite hvorfor man må silte 
der, og når man får komme ut. Hvis de 
derimot får inntrykk av at her sitterdel 

2 

et levende menneske og k}orer. som 
bryr seg om hvordan de har det , blir 
reiseopplevelsen mye bedre. Kansk· 
je du kan lortelIe passasjerene al de 
ikke kan gå ut på grunn aven strøm· 
lørende kabel? Prøv å tenke deg inn 
i rollen som passasjer. Vi liker alle å lå 
vite hva som loregår rundt oss. 

Toglørerens situasjon er også vans· 
kelig. Du blir sikkert nokså stressa 
hvis det skjer el uventet uhell , og du 
tenker naturlig nok mest på at du må 
få varslet trafikkleder, og at han i sin 

Sporveisnytt 

lur kan lå varslei de som skallil lar å 
relte opp det som har skjedd. Men du 
har en nærhet til det som skjer, som 
ikke passasjerene har. 

Det er naturlig al folk blir engstelige 
når de ikke får vite hva som skjer 
rundt dem. Del er ingen som venler at 
du skal holde en lang tale, men korte 
meldingerom hva som skjer vil gjøre 
underverker, og det vil gjøre Oslos 
befolkning mer fornøyd med AS Oslo 
Sporveier. 
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6 . 9 . SpolLve.i..-6nytt nIL , 8 , Ok.tobelt , 1988 

Hva med våre veterantrafikanter? 
Tenk deg situasjonen (den 
er velkjent... ): Et eller annet 
nek aven passasjer har ak­
kurat skjelt deg huden full 
fordi du tilfeldigsvis ikke kan 
gjøre noe med budsjettkut­
tet som tar akkurat den av­
gangen og ødelegger hele 
morgenritualet til familien 
Huermansen som dermed 
hverken får ned frokostgrø­
ten eller rekker å plassere 
puddingen på daghjem ... 

26 

Itillegg erdet stappfullt, det duggerpå 
ruta , du ligger langt eller rutetida , 
høyttaleren virker ikke og derfor kom 
ikke disse forvilla kongressfolka seg 
av på riktig stasjon enda de stiller med 
allverdens hjelpemidler og hadde fån 
informasjon på forhånd ... Da tråkler 
en eldre dame seg møysommelig 
fremtil deg og berom å få gå ut foran, 
hun er dårlig til bens og derfor lin ustø , 
og det er akkurat da du lander på 
neste holdeplass hvor det pakker seg 
med folk som tydeligvis skal kjøpe 
billen .. . 

Resten av historien har flere utgan-

Sporveisnytt 

ger, blant annet fordi vi sporveisfolk 
også er mennesker, blir irritable når vi 
lår uberettiget kritikk og må ta støyten 
for bestemmelser som tas på helt 
andre plan. Og lordi vi jobber i en 
servicebedrift, blir vår reaksjon tall til 
inntekt for hele bedriften. Derfor bør 
situasjonen som beskrives over selv­
sagt helst ende med at du klarer å ta 
det rolig på tross av forsinkelser og alt 
annet, at du fikser å være vennlig 
overfor en av våre veterantrafikanter. 
Da vil du i alle fall få passasjerene 
"dine" med deg, du får det triveligere 
selv, og det er mye viktigere enn å ta 
igjen minuner som bare stresser deg 
ytterligere og forsurer dagen din. 
Dessuten burde vi ofre de eldre en 
ekstra tanke, de fortjener da det? 

Det er ikke noe Ølet! match" å være 
gammel i vår tid, og spesielt ikke i en 
storby hvor tempoet fullstendig tar 
pusten fra dem som ikke lenger er 
sprintere. Dessverre vet få hvordan 
det føles før de selv når veteranalde­
ren , men det skulle likevel ikke være 
så vanskelig å sene seg inn i situasjo­
nen. En journalist i VG gjorde det en 
gang helt bokstavelig, hun ble smin­
ket og kledd som gammel for en dag, 
- og blebehandlet som lavkaste over­
alt . Også på våre transportmidler. 

Eldre mennesker i byen vår har fak­
tisk god grunn til å misunne eldre i 
andre kulturer hvor respekten, innfly­
telsen og makten bare øker i takt med 
alderen, og der markert høflighet 
overtor de gamle er en naturlig del av 
oppdragelsen. Noen vil kanskje hev­
de at det samme gjelder her, men det 
eneste tegn på noe i den retning er 
når unger i slyngelalderen tilbyr sin 
sitteplass på et eller annet overfylt 
transportmiddel . 

Sporveien deler passasjerene inn i 4 
kategorier: Barn, ungdom, voksen, 
honnør. De over 67 er våre honnør­
trafikanter. Det bør vi ha i bakhodet 
ute i trafikken, og vi bø rkunne komme 
med en oppfordring til andre passa­
sjerer: Husk - vikeplikt lar veteraner! 

Cathrin 
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