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1. Indledning

1.1 Formal og baggrund

Formalet med denne kvalitative analyse er at afdaekke buspassagerers forventninger
og @nsker til buschauffgrers kundeservice i den offentlige bustrafik.
Transporterhvervets Uddannelser (TUR) agnsker, at der skal undervises i
kundeservice pa chauffgrernes obligatoriske efteruddannelse, og analysens
resultater bliver derfor formuleret saledes, at de kan indplaceres i
uddannelsesmalene i den obligatoriske efteruddannelse. Dermed bliver
efteruddannelsen revideret, og de uddannede buschauffarer vil fremover i hgjere
grad kunne yde den kundeservice, passagererne eftersparger.

Trafikselskaberne har selv stor fokus pa chauffgrernes ydelser i forbindelse med
kundeservice og ivaerksaetter selv en del undersggelser pa omradet. Denne fokus pa
kundeservice har TUR gnsket at imgdekomme ved selv at f& lavet en undersggelse
og fa indarbejdet dennes resultater i uddannelsesmalene i den obligatoriske
efteruddannelse. For at sikre at naervaerende undersggelses resultater ikke blot er
enlige svaler, har det veeret vigtigt for TUR at inddrage flere trafikselskaber ind i
undersggelsen for at fa bekreeftet, at de genkender resultaterne. Dermed far
neerveerende undersggelses resultater stgrre vaegt og berettigelse til at indga i den
obligatoriske efteruddannelse.

1.2 Analysemetode

Denne kvalitative analyse tager udgangspunkt i en desk research med flere
trafikselskabers egne undersggelser, men baserer sig pa 28 personlige interviews
med tilfeeldigt udvalgte buspassagerer pa seks forskellige buslinjer i hele landet og
pa fire telefoninterviews, tre med trafikselskaber og et med chaufferskolen UCplus.

Interviewguides

| projektets indledende fase blev der udarbejdet en interviewguide til buspassagerer
og senere en interviewguide til trafikselskaber og en til UCplus. Alle interviewguides
blev godkendt af sekretariatschefen fra TUR, Hans Kjeldgaard Christiansen.

Interviewguide til passagererne
Der var otte hovedtemaer i interviewguiden til passagererne:

1) Brug af bus

2) Indstigning

3) Billettering

4) Sidde i bussen

5)  Karsel

6)  Udstigning

7) Sikkerhed

8) Kunde/transportmiddel

Passagererne blev under det fgrste spargsmal spurgt om deres busvaner, og det
blev blot brugt til at fa en smule baggrundsviden om passageren i relation til
buskarsel. Under de naeste seks temaer blev der spurgt: "Hvad gnsker eller forventer
du af chauffgren i forhold til ...?



| tema 8 blev passagererne spurgt, om de betragtede sig selv som kunder i et
trafikselskab, eller om de blot betragtede bussen som et transportmiddel for at hgre
om deres opmaerksomhed pa trafikselskabet som serviceudbyder.

Interviewguide til trafikselskaberne
| interviewguiden til trafikselskaberne var der to overordnede temaer med tilhgrende
underspgrgsmail:

1) Huvilke krav stiller | til chauffererne?
e Hvad er deres ansvar som chauffgr ud over at kunne kare bus?
e Laerer de om farstehjaelp og brandsikring?
e Har de ansvar for passagererne i en ulykkessituation?
e Skal de leere om konflikthandtering og psykologi?
2) Kan | genkende resultaterne?
e Har passagererne hgje forventninger om chauffgrens ansvar for
passagererne?
e Giver passagererne chauffaren myndighed til at handtere konflikter og til at
sikre ro blandt passagererne?
e Giver passagererne udtryk for, at det har betydning for deres eget humgr, om
de bliver mgdt af en sur og vrissen eller en glad og positiv chauffar?

Da chauffgrerne har kontrakt med operatarer og ikke med trafikselskaberne, kunne
trafikselskaberne generelt ikke svare meget detaljeret pa alle spgrgsmal.

Interviewguide til UCplus
Interviewguiden til UCplus havde ogséa to temaer med underspargsmal:

1) Hvordan bliver man buschauffar?
e Hvilke AMU-mal SKAL man have for at blive buschauffgr?
e Hvordan og med hvor mange timer indgar undervisning i kundeservice i de
obligatoriske mal?
¢ | hvilken grad benyttes AMU-malet 'Kundeservice’'?
o Dakker disse mal viden om passagerernes opfattelse af chauffgrens rolle i
bussen?
e Skal chauffgren kunne fgrstehjaelp, brandbekaempelse og konflikthandtering?
2) Kundeservice i den obligatoriske efteruddannelse
e Bliver der undervist specifikt i kundeservice pa den obligatoriske
efteruddannelse?
e Hvordan inddrages kundeservice bedst i den obligatoriske efteruddannelse?
¢ Hvordan formuleres gnsker om kundeservice bedst, sa de kan indga i
efteruddannelsen?
e Erdetrelevant at lzegge farstehjaelp, brandbekaempelse og konflikthandtering
ind i den obligatoriske efteruddannelse?

Desk research

| desk researchen indgar undersggelser fra Movia, Midttrafik og Nordjyllands
Trafikselskab. Undersggelserne afspejler forskellige behov, som trafikselskaberne
har haft brug for viden om, og ikke alle undersggelserne har hovedfokus pa
kundeservice, som er denne analyses tema. Men de har alle vaeret med til at give



indblik i chaufferarbejdet og i trafikselskabernes krav til chauffererne, og da de bliver
brugt som spejl op mod denne analyses resultater, bliver de gennemgaet i et
selvstaendigt kapitel i rapporten.

Personlige passager-interview

Interview af passagerer blev foretaget i juli, august og september 2013. Buslinjerne
blev valgt ud fra, at de skulle daekke forskellige typer af busrejser, sa variationen i
passagerer var stgrst, og den daglige udfordring for de enkelte chauffgrer var
forskellig. Buslinjerne var:

e Lokal skolebus pa Midtsjeelland: Linje 467-468

e | hovedstaden: Linje 5A

¢ | en mellemstor provinsby (Odense): Linje 81-83

e | enlille provinsby (Ringsted): Linje 401A

e Pendlerbus fra syd for Kgbenhavn til Roskilde og Hillergd: Linje 600S
e Langtursbus mellem Vejle og Viborg: Linje 926X.

Alle interview pa neer ét var én til én interview, mens det sidste interview var et
fokusgruppeinterview med fire skoledrenge fra 8.klasse, der tager skolebus det
meste af aret.

Bortset fra skoledrengene i fokusgruppeinterviewet var alle interviewdeltagere
tilfeeldigt udvalgt i busserne, og der er saledes interviewet bade kvinder og meend,
unge og eldre. Alle deltagere blev informeret om, hvad undersggelsen omhandlede.
Da interviewrummet var busser, hvor passagerer stod pa og af, gav det ikke god
mulighed for at komme i dybden omkring emnet, fordi passagererne skulle videre.
Nogle buslinjer gav dog mulighed for leengere snakke end andre, men der var ogsa
forskel pa buspassagererne. Enkelte var meget famaelte, de var generelt tilfredse
med chauffgrerne og havde ikke mange kommentarer, og til denne gruppe hgrte flest
af de eeldre. Andre havde flere tanker og holdninger til chauffgrens kundeservice ud
fra deres daglige oplevelser, som de gerne ville dele. Denne gruppe bestod af flest
unge og til dels midaldrende.

Telefoninterview

Herudover blev der foretaget fire telefoninterviews, tre interviews med forskellige
trafikselskaber og et interview blev foretaget med UCplus. UCplus er en
uddannelsesinstitution specialiseret i grund- og efteruddannelse af chauffarer i
transportbranchen. De tre interview med trafikselskaberne omhandlede selskabernes
krav til chauffgrerne, en foreleeggelse af analysens resultater, og om disse var
nogenlunde samstemmende med trafikselskabernes egne resultater fra diverse
undersggelser. Interviewet med UCplus handlede om muligheden for at indlemme
passagerernes gnsker til kundeservice i chauffgrernes obligatoriske efteruddannelse.

1.3 Analyserapport
Behovsanalysen og rapporten er udarbejdet af konsulent Corina Roig fra Alumbra.

Analysen er gennemfgrt med tilskud fra Undervisningsministeriets pulje til udvikling af
arbejdsmarkedsuddannelser (UUL).



Laesevejledning

| kapitel 2 gennemgas passagerernes udsagn og svar pa spgrgsmal fra
interviewguiden. Disse svar er inddelt i de samme temaer, som interviewguiden er
inddelt i, og efter hvert tema opsamles udsagnene i korte konklusioner. Kapitlet
afsluttes med en samlet konklusion for alle svar og en liste over de konkrete gnsker
og forventninger, som passagererne har til chaufferens kundeservice.

Kapitel 3 er en gennemgang af diverse undersggelser, som trafikselskaberne har
fremsendt, og som holdes op mod denne analyses resultater. Trafikselskabernes
svar fra telefoninterviewene gennemgas ogsa for at understrege deres fokus pa
chauffgrernes kundeservice og for at bekraefte resultaterne i denne rapport.

| kapitel 4 er der forslag til undervisningsindhold og til struktur af to AMU-mal, hvor
resultaterne fra denne undersggelse indlemmes i uddannelsen for chauffgrer og ind i
den obligatoriske efterudannelse.

| bilag 1 ses interviewguiden til passagererne.
| bilag 2 ses interviewguiden til trafikselskaberne.

| bilag 3 ses interviewguiden til UCplus.



2. Analysens resultater

Generelt set var emnet 'gnsker til chauffgrens kundeservice’ ikke et emne, som
mange af de interviewede havde gjort sig bevidste tanker om, far de blev interviewet,
pa trods af at de fleste af dem ofte bruger bussen som transportmiddel. Havde de
tidligere haft en seerlig god eller en saerlig darlig oplevelse med en chauffgr, hentede
de den frem i interviewet og i flere tilfaelde konkluderede de pa denne oplevelse,
hvilken holdning de havde. Der var dog ogsa passagerer, som havde udtalte
holdninger til chauffarens kundeservice eller til service i bussen i det hele taget, og
som gav fyldige svar under interviewet.

Langt starstedelen af buspassagererne udtrykte almindelig tilfredshed med
chauffgrernes nuvaerende kundeservice. De havde ikke meget at udsaette pa
busturene, men ved neermere udspgrgen fremkom alligevel en del gnsker til
kundeservice. Det var i interviewene ikke muligt kun at forholde sig til chauffgrens
kundeservice, da mange forholdte sig til selve oplevelsen af at kare i bus, og der er
derfor ogsa afsnit i denne rapport, som omhandler andre omrader af buskarsel end
blot chauffarens kundeservice. Disse har nemlig ogsa betydning for oplevelsen af
kundeservice, selvom andre end chauffgrerne har ansvaret.

Fremstillingen af analysens resultater er inddelt i afsnit, der haenger taet sammen
med interviewguidens inddeling og vil derfor std under overskrifter, der deekker over
spgrgsmalene fra interviewguiden.

2.1 Indstigning i bussen

Passagererne betragter det generelt som god kundeservice fra chauffgrens side, nar
han er smilende og imgdekommende. Mange taler for, at en god kontakt med
chauffgren er decideret vigtig, nogle argumenterer med, at det er almindelig
hgflighed mellem to mennesker, andre at det giver en anerkendelse af deres
tilstedeveerelse i bussen, og andre igen at det generelt gar en forskel for deres
humagar, nar chauffgren smiler, hilser eller pa anden made udstréler, at han er glad.
Flere passagerer siger, at det giver 'optur’, hvis chauffaren er frisk og
imgdekommende, og at man som passager er mere overbaerende over for en
overfyldt bus eller en hard opbremsning, nar chauffaren er positiv.

Naesten alle interviewede gnsker én eller anden for kontakt med chauffgren ved
indstigningen i bussen. Nogle mener, at gjenkontakt eller et nik er nok, da de er
opmeerksomme p4, at chaufferen kan have en darlig dag, eller at der er mange
passagerer at forholde sig til, men de argumenterer for, at chauffaren ikke bar veere
ligeglad med de passagerer, der traeder ind i bussen. En del andre gnsker et smil
eller en hilsen, og mange siger, at det gar en forskel for deres oplevelse af busturen,
nar chauffgren er glad og imgdekommende. Isser om morgenen, nar passagererne
skal pa arbejde eller i skole.

"Det er vigtigt med kontakt, bare et smil eller en hilsen. Chauffgrerne

skal veere naervaerende, og jeg skaber altid selv kontakt”.
/ldre kvinde, Odense, linje 81-83



De oplever det som decideret ubehageligt, hvis de stgder pa en chauffer, der er
irriteret eller uvenlig og vrisser af dem, og en enkelt siger, at jobbet som chauffar er
et servicefag, som chauffgren selv har valgt. Derfor mener hun, at selvom chauffgren
har en darlig dag, er han ngdt til at vise et positivt sind, og at han ikke skal lade det
ga ud over passagererne, hvis han er i darligt humgr. Andre siger dog, at de er
forstdende overfor, at chaufferen som alle andre kan veere i darligt humgr, og de
forventer derfor ikke, at han er ‘dagens humgrbombe’. De mener dog stadig, at det er
vigtigt med en positiv kontakt ved indstigningen i bussen, og at det opleves som rart
med en venlig chauffer.

At chauffaren er opmaerksom pé passagererne ved deres indstigning, er ogsa et
udtryk for, at han er neerveerende, og det giver ifglge en passager en fornemmelse af
tryghed. En passager siger lige ud, at han ved den ferste kontakt med chauffaren
kan sikre sig, at chauffgren ikke virker beruset, og at han dermed virker, som om han
har styr pa kgrslen, hvilket giver en fglelse af sikkerhed for denne passager.

"Det er vigtigt, at man lige ser hinanden i gjnene, det giver en
starre sikkerhed. Sa kan man se, at chauffgren ikke er fuld, og

at han virker, som om han har styr pa det. Jeg hilser altid selv.”
Ung mand, Viborg-Vejle, linje 926X

Langt de fleste passagerer giver ogsa udtryk for selv at sgge kontakt med
chauffgren, nar de stiger ind i bussen af de samme arsager som beskrevet ovenfor.
Enkelte siger, at de hilser tilbage, nar chauffgren hilser, og at det er rart med en
hilsen, men at de ikke selv gar det store for at skabe kontakt med chauffgren. En
enkelt siger direkte, at det ikke er vigtigt med kontakt med chauffgren.

Flere passagerer mener, at der er stor forskel pa chauffarernes optreeden, nar
passagererne stiger ind i bussen. Nogle chauffarer er ligeglade, andre er uvenlige,
men passagererne er enige om, at langt de fleste chauffgrer generelt er sgde,
hjeelpsomme og imgdekommende.

Konklusion

Det er vigtigt for de fleste passagerer, at chauffgren er positiv, imgdekommende og
anerkendende overfor passagererne, nar de traeder ind i bussen. Det er ikke sa
vigtigt, om han eller hun hilser, smiler eller nikker, men det er ngdvendigt for en god
oplevelse af chauffgrens kundeservice, at han forholder sig positivt til passagererne
ved deres indstigning.

2.2 Billettering

Der findes mange former for billettering, bade i de enkelte busser og i landets
forskellige omrader, og chauffarernes opgaver i forbindelse med billettering er
flerartede. Ved nogle billetteringer er chauffgren direkte involveret, da han skal seelge
en billet eller forholde sig til et abonnement pa papir eller pa en mobiltelefon, ved
andre billetteringer er han ikke involveret, da en maskine har overtaget billetteringen.
| interviewene omtales rejsekortet, Ungdomskortet, KVIKkortet (i Odense),
klippekortet, manedskort pa mobilen, papirbilletter og sms-billetter. Der ligger dermed



forskellige behov bag passagerernes gnske om chauffgrens kundeservice i
forbindelse med billettering, da nogle skal have kontakt med chauffgren, for
eksempel ved billetkagb, ved sms-billet og ved manedskort pa mobilen, mens andre
ikke behgver det, da deres kort enten skal klippes eller 'bippes’ ind.

| denne forstaelse skal udsagnene fra knap halvdelen af de interviewede ses. De
mener nemlig ikke, chauffaren bar forholde sig til selve billetteringen, hvis det sker
med et rejse-/KVIKkort eller et klippekort. Argumenterne er isaer, at det er
passagerernes eget ansvar, men ogsa at chauffgren ikke skal vaere politimand, at
chauffgrens reaktion pa billetteringen ikke betyder noget, og at det fungerer fint, nar
de selv har ansvaret for billetteringen. Kun hvis der er problemer, gnsker de
chauffgrens opmaerksomhed.

Den resterende halvdel gnsker dog en eller anden form for kontakt med chauffgren
ved billetteringen, ogsa selvom de benytter sig af en billetform, der ikke kraever
chauffgrens deltagelse.

“Jeg har manedskort pa mobilen. Der kan veere lidt ventetid, for kortet

er pa telefonen, men jeg plejer at veere i god tid med at abne maneds-
kortet. Chauffgren skal bare anerkende, at han har set det med et nik.”
Kvinde, ca. 30 ar, Sjeelland, linje 600 S

Nogle af de interviewede @nsker, at chauffgren holder gje med, at rejse- eller
KVIKkortet faktisk bipper, en siger, at det skal betyde noget for chauffgren, at man
betaler rigtigt. En anden argumenterer med, at nar hun bruger energi pa at hive
Ungdomskortet ud af tasken, bar chauffgren ogsa nikke for at vise, at han har
registreret det. Det irriterer hende, nar chauffgren ikke kigger pa kortet. Andre gnsker
pa samme made, at chauffaren med et smil eller et nik anerkender, at han har set et
maneds- eller et Ungdomskort, én siger direkte, at hun godt kan lide, at chauffaren
anerkender det. Men det kan tilsyneladende ogsa blive for meget, da en passager
siger, hun bliver irriteret, hvis chauffgren tjekker hendes ungdomskort en ekstra
gang, fordi andre ind i mellem snyder — hun betaler nemlig, som hun skal.

Flere passagerer siger ogsa, at det er rart og vigtigt at kunne fa hjaelp hos
chauffgren, nar de har behov. En taler om hjeelp i forhold til antal zoner, en anden i
forhold til billetkab, og en tredje om at vaere blevet fejlinformeret om rejsekortets
deekning og derfor havde brug for chauffgrens hjeelp til at komme videre.

En passager har forstaelse for, at chauffaren har en tidsplan, der skal overholdes, og
derfor ikke har tid til at tjekke alle passagerers betalinger, mens en anden naevner, at
det er uhensigtsmaessigt, at tidsplanen er sa stram, da det kan betyde, at
chauffgrens tdlmodighed er lille. Han har oplevet at blive smidt af en bus, da
chauffaren ikke havde tid til at vente pa, at passagerens sms-billet dukkede op pa
telefonen.

Ved en sms-billet kan det vare lidt, inden billetten kommer frem péa
telefonen, og chauffarerne kan godt blive lidt utalmodige. Jeg er blevet
bedt om at stige af for at finde billetten frem, men jeg synes, at
chauffgrerne skal veere mere tdlmodige.

Ung mand, Kagbenhavn, linje 5A



Skolebgrnene mener, at chauffererne generelt skal vaere mere opmeaerksomme ved
billetteringen. Chauffaren bar reagere, hvis der sker en fejl ved tjek ind/tjek ud, og de
skal ikke veere ligeglade, hvis der karer flere bgrn pa én skoleelevs buskort. Heller
ikke hvis et barn har glemt sit buskort, selvom det selvfglgelig er venligt af
chauffgren, at eleverne alligevel far lov til at tage med, men hvis der kommer en
kontrollgr, far eleven en bade, selvom chauffgren har givet lov.

Enkelte passagerer giver udtryk for irritation over rejsekortet, og en enkelt glaeder sig
over, at Ungdomskortet nu daekker alle zoner i stedet for blot zonerne til og fra skole.

Konklusion

For de passagerer, der gnsker kontakt med chauffgren ved billetteringen, néar
chauffgrens deltagelse ikke er pakreevet, er argumenterne overvejende af
folelsesmeessig karakter: De kan lide chaufferens opmeerksomhed, de bliver
irriterede ved manglende kontakt, og det skal betyde noget for chauffaren, at man
billetterer korrekt. Man kan derfor konkludere, at selvom det ikke er ngdvendigt i alle
tilfeelde, giver det for en stor del af passagererne en god oplevelse, at chauffgren
forholder sig til dem, nar de billetterer. Dermed har det betydning for oplevelsen af
chauffarens gode kundeservice, at chauffaren pa en eller anden made anerkender
billetteringen, selvom hans deltagelse ikke er pakraevet i den. Det anses som
almindelig haflig omgang med andre mennesker, at man reagerer pa hinanden.

2.3 Sidde i bussen

Nar passagererne sidder i bussen, har de generelt ikke oplevelsen af at have behov
for chauffarens kundeservice. Der er dog enkelte situationer, der direkte gar pa
gnsker til chauffgren, som beskrives nedenfor, men kommentarerne gar i hgjere grad
pa det generelle behov for service, nar man bliver fragtet fra A til B. Disse generelle
betragtninger tages med i rapporten, netop fordi de ogsa er udtryk for passagerernes
behov for service, selvom chaufferen ikke har mulighed for at imgdekomme disse
behov.

Enkelte kommentarer, der direkte gar pa chauffarens kundeservice, er, at chauffgren
skal veere opmaerksom pa, hvad passagererne ytrer gnske om. For eksempel at
chauffgren faktisk abner dgrene, nar der er blevet trykket stop pa knappen.
Passagerer pa flere buslinjer gav udtryk for, at de havde oplevet, at en chauffer
enten glemte at &bne dgrene eller helt glemte at standse ved det gnskede
stoppested, selvom de med stoppeknappen havde signaleret, at de skulle af. Nogle
(pa landet) havde ogsa oplevet, at en chauffer ikke kgrte den rigtige vej, og
passageren kunne dermed ikke komme af pa sit stoppested.

Chauffaren skal ifglge flere interviewede ogsa handle, hvis en passager mener, der
er for varmt i bussen, hvis en darligt gaende passager er faldet, hvis en passager
besvimer, og han eller hun skal sikre, at pladserne til de gangbesvaerede faktisk gar
til disse fremfor andre. Det vil sige, at passagerer har forventninger til chauffgrens
rolle, der reekker ud over selve karslen, han har bade et ansvar og en autoritet, som
er stgrre end medpassagerernes.
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Andre kommentarer om chauffgrens kundeservice handler om, at det er positivt, nar
chauffgren hjaelper passagererne ved at forteelle, nar bussen narmer sig ens
stoppested, hvis man har bedt chauffaren om hjeelp hertil. Passagererne siger, at de
fleste chauffarer er meget gode til denne service. Flere naevner, at chauffgren skal
sgrge for, at der ikke kommer for mange passagerer med bussen, da den ofte bliver
alt for proppet, det er sveert at komme frem i gangen, og det bliver for varmt i bussen.
Til gengeeld @nsker de, at der bliver sat flere eller lsengere busser ind, isaer pa de
linjer, hvor der er mange passagerer pa vej til eller hjem fra skole eller arbejde, da
det er generende, nar bussen blot karer forbi, og man skal vente i yderligere tid.

Har bussen sd mange passagerer med, at gangen er fyldt helt ud, gnsker en
passager, at chauffaren beder passagererne om at tage skolerygseekkene af, da de
fylder meget, og det er nemt at ramme andre med dem.

Langt hovedparten af de interviewede taler dog om skiltning af ruter og stoppesteder
i busserne eller om annonceringen af samme. Flere af busruterne i denne
interviewrunde havde ikke skilte i busserne, og annonceringen af stoppestederne
foregik pa et lydanlaeg med darlig lyd. Sterstedelen siger, at det er vigtigt, at det er
(eller ville veere) rart med en god skiltning af neeste stoppested, og at skaermene
giver en rigtig god service, iseer nar man sidder pa en busrute, man ikke kender. |
Odense har bussen skeaerme, der bade viser ruten og det enkelte stoppested, nar
man naermer sig, samt et band der afspiller navnet pa naeste busstoppested, og
passagererne giver udtryk for, at det er til stor gavn. En enkelt betegner systemet i
Odense som ’idiotsikkert’. Flere naevner dog, at det ikke bgr vaere chauffarens
ansvar at annoncere stoppesteder, da han eller hun skal koncentrere sig om karslen,
sa det bar vaere teknik, der forestar denne opgave. Dog skal man sikre, at bade
lydanlaeg og skaerme fungerer, da en passager giver udtryk for at have oplevet flere
skaerme, der ikke virker, og andre at lyden i anlaeggene ofte er darlig. Er der lyd- og
billedteknik i en bus, skal disse vedligeholdes.

"Det er dejligt med skiltningen i bussen. Chauffgren skal ikke forteelle
om neeste stoppested, for han skal jo koncentrere sig om kgrslen.”
Kvinde, ca. 40 ar, Kagbenhavn, linje 5A

Enkelte passagerer fra forskellige ruter taler om, at komforten i bussen ikke er den
bedste, én naevner, at seederne er for rette og giver ondt i ryggen, og en anden siger
blot, at komforten ikke er optimal.

Flere taler om, at klimaanlaeggene enten ikke virker ordentligt, eller at de er indstillet
efter chauffgrens behov. En naevner, at ndr sommeren er meget varm, er busserne
det ogsa, og hun konkluderer, at klimaanleeggene ikke altid virker. Andre taler om, at
busserne er meget varme om vinteren, fordi der er skruet op for varmen, sa
chauffgren kan sidde i skjorte, mens passagererne har vinterovertgj pa. De siger, at
det er sveert at fa overtgjet af i en overfyldt bus, hvilket bussen pa vej til eller fra
ungdomsuddannelser pa Sjeelland oftest er bade morgen og eftermiddag, og bade
varmen fra de andre passagerer og fra klimaanleegget gar det for varmt i bussen. En
har oplevet at besvime pga. varmen.
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“Om vinteren er der tit for varmt i bussen, man har vintertgj pd, og med mange i
bussen er det sveert at fa tgjet af. Jeg besvimede engang i bussen pga. varmen, og
chauffaren teenker ikke pa, at det er for varmt, for han sidder kun med skjorte pa.
Bussen ma ikke veere hverken for varm eller for kold.”

Ung kvinde, Hillerad, linje 600S

Konklusion

Buschauffgren betragtes som en serviceperson, og passagererne forventer, at
chauffaren hjeelper med at ggre opmaerksom pa et stoppested, som man ikke
kender, hvis man har bedt om hjaelp hertil, og at han eller hun selvfglgelig er
fokuseret pa at kgre pa den rigtige rute og pa at dbne dgrene, nar der er blevet
trykket stop. Selvom der ikke er den store kontakt mellem passagerer og chauffer,
nar passagererne sidder i bussen, udtrykker en del passagerer alligevel gnske om, at
chauffgren er opmaerksom pa, hvad der sker i bussen mellem passagererne. Hvis
mange passagerer har store rygsaekke pa, hvis de falder, besvimer, hvis der er for
varmt, eller hvis der opstar en diskussion om ’retten’ til seederne, gnsker
passagererne, at chauffaren reagerer. | disse interview giver flere passagerer
chauffgren ansvar og myndighed til at hjeelpe ved problemer og til at hAndhaeve
normerne for at kere i en bus.

Bryder chauffgren den tavse norm mellem passagerer og chauffgr ved i lydanlaegget
at forteelle om rutens sevaerdigheder eller ved pa anden made at 'underholde’
passagerne, lgfter det humearet i bussen.

2.4 Korsel

Ogsa indenfor dette omrade mener de fleste interviewede, at chauffgrerne som regel
ger det godt. Flere har dog stadig @nsker til chauffarens service i forbindelse med
karslen. Generelt understreger de interviewede, at det er ubehageligt, nar chaufferen
karer aggressivt, det vil sige, nar chauffaren accelererer hastigt, kerer steerkt,
bremser brat, drejer skarpt, karer i ryk, far bussen til at slingre eller ikke overholder
feerdselsreglerne. En har oplevet, at en chauffgr kgrte for rgdt ud i et kryds og for
steerkt hen over bump. Flere er dog opmaerksomme p4a, at en aggressiv kgrsel kan
skyldes en presset tidsplan, for meget trafik eller hasarderet korsel fra andre
trafikanters side og ikke blot en hidsig chauffer. En passager mener dog, at enkelte
chauffarer er staedige og holder pa deres forkgrselsret fremfor at sikre en sikker og
glidende karsel. En anden passager siger, at chauffarerne ikke altid har fgling med,
hvordan de karer, og en tredje at chauffarerne nogle gange glemmer, at de karer i en
stor bus og ikke i deres egen personbil. Nar chauffaren kgrer for vildt, og der er
mange med i bussen, er det ubehageligt for alle, men isezer for stdende passagerer,
og det ender nogle gange med, at de falder. Det er iszer passagerer i bybusser, der
taler om en aggressiv karestil.

"Det er ikke rart, nar chauffaren karer aggressivt. De har
en presset tidsplan og karer nogle gange for steerkt.”
Ung mand, Ringsted, linje 401A
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Passagerne formulerer gnsker om, at chaufferen generelt karer forsigtigt, at han ikke
karer, far passagererne har sat sig, og barnevognene er bremset, at han starter
bussen blidt op og seenker farten roligt ved at bremse i god tid, at han ikke laver
harde opbremsninger, at han ikke drejer for skarpt om hjgrner, at han ikke tager
chancer, og at han overholder faerdselsreglerne.

Konklusion

Langt de fleste giver udtryk for, at chauffarerne normalt kerer ordentligt. Det er dog
vigtigt, at chauffgren er opmaerksom pa, at karestilen har betydning for
passagererne, og selvom de fleste mener, at der ikke er et generelt problem med
karsel, skal chauffarerne veere bevidste om ikke at kare vildt. De skal kare forsigtigt,
starte og stoppe blidt, ikke bremse hardt op, ikke dreje skarpt, ikke tage chancer, og
de skal farst og fremmest overholde reglerne i trafikken, for at passagererne fgler sig
trygge under kgrslen.

2.5 Udstigning

Ved udstigning af bussen stopper kontakten med buschauffgren, men han eller hun
har stadig en vigtig rolle, indtil passagererne er kommet helt ud. Godt en tredjedel af
de interviewede mener, at udstigningen normalt fungerer fint, nar de skal ud af
bussen, men flere af dem har dog alligevel anmaerkninger, ligesom resten af de
interviewede har.

Farst og fremmest skal chauffgren huske at stoppe ved stoppestederne og huske at
abne dgrene, nar han standser, som flere interviewede naevner. Men en vaesentlig
kommentar fra mange er, at chauffgren ikke skal lukke darene i for hurtigt. Nogle har
oplevet at blive klemt i dgren, og andre at dgrene ramte dem ved lukning, fordi de
ikke var kommet langt nok vaek fra dgrene. Mange siger, at chauffgrerne generelt
skal vente lidt lzengere tid med at lukke dgrene, end de plejer, et par andre at
chauffaren skal give god tid ved derene, sa passagererne kan na at komme ud, og
en del naevner, at chauffgren skal holde gje med, om alle passagerer er ude og
kommet helt veek fra darene, far de bliver lukket. Nogle passagerer oplever, at det
isaer er et problem i myldretiden i byerne, at chauffgrerne er for hurtige til at lukke
dagrene.

"Chauffaren skal veere opmaerksom pa, at alle er ude, inden han
lukker dgrene. Han skal vide, hvad der sker ved udgangen.”
AEldre kvinde, Ringsted, linje 401A

Hvis bussen er proppet med passagerer, kan det vaere sveert for alle at na ud, da de
ikke kan komme frem i gangen, og chauffgrens tidsplan er maske for presset til at
vente. Det er ogsa et problem, hvis chauffgrerne ikke dbner begge dgre, nar
passagererne skal ud, bade i forhold til at alle kommer hurtigere ud og i forhold til at
have plads nok at komme ud pa3, iseer hvis man baerer pa en kuffert.

Flere kommentarer handler om, nar chauffgren karer ind til stoppestedet for at saette
passagerer af. Enkelte naevner i den forbindelse, at de har oplevet, at bussen kgrer

for teet pa. At chauffgren ikke altid er opmaerksom pa de barn og voksne, der star og
venter pa bussen og derfor er ved at ramme dem, nar han kerer ind til stoppestedet.
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En anden passager naevner, at chauffgren skal vaere opmaerksom pa hgje
mennesker, nar han kgrer ind til et stoppested, da sidespejlet rager sa langt ud, at
man kan blive ramt af det, hvis chauffgren kgrer teet pa kantstenen. Samme
passager forteeller, at hun i vinter havde braekket benet, og at det var sveert at
komme ud og ind ad bussen, hvis chauffgren parkede med derene ved en snedrive
eller en vandpyt, og hun @nsker, at chauffgren ogsa er opmaerksom pa dette.
Ligesom han ikke skal kare hurtigt gennem vandpytter, s& det sprajter op pa de
ventende passagerer.

En passager naevner, at chauffgrerne tit lukker passagerer ind i bussen, fgr de
udstigende passagerer er kommet ud, hvilket er uhensigtsmaessigt, da de to
passagergrupper kommer i karambolage med hinanden. Hun mener, at chauffaren
bgr lukke passagererne ud, fgr han eller hun lukker de ventende ind. En anden
passager har kart med en chauffar, der var mere optaget af at tale i mobiltelefon end
af at holde gje med, hvor de var og at lukke dgrene op ved stoppestedet.

*Jeg har oplevet, at en chauffgr var mere optaget af at tale i mobil end
at holde gje med, hvor han var, og han glemte at abne dgrene. Men

chauffgrerne er som regel flinke til at hjeelpe aeldre mennesker.”
Midaldrende mand, Odense, linje 81-83

Enkelte naevner dog, at chauffarerne er gode til at veere opmeerksomme p4, at de
langsomme passagerer kommer ud, og at de er gode til at huske at saenke bussen til
gleede for bade aldre og passagerer med barnevogne.

Konklusion

Essensen af udsagnene i denne del af interviewet er, at chauffgren skal veere meget
opmaerksom pa de udstigende passagerer. Hvis han er uopmaerksom, kan han
risikere at skade passagererne med dagrene, og han eller hun er ngdt til at holde gje
med bade dgre og passagerer hver gang, bussen standser. Chauffgren bgr vente
ekstra laenge med at lukke darene, nar bussen er fuld af passagerer, da enkelte kan
risikere ikke at na hen ad gangen og frem til darene, inden chauffgren kgrer videre.
Gangbesvaerede og passagerer med barnevogn eller rollator har ogsa brug for ekstra
tid til at komme ud. Og chauffgren skal helst abne begge dare, nar passagererne
stiger ind og ud, ligesom han gerne ma lukke alle passagerer ud af bussen, fgr han
eller hun lukker flere ind.

Chauffgren skal ogsa vaere opmaerksom pa passagerer, der star og venter ved
stoppestedet, da han med karslen hertil kan risikere at ramme de staende
passagerer, enten med forsiden af bussen eller med sidespejlet. Han skal ogsa veere
opmaerksom pa ikke at parkere foran en snedrive eller en vandpyt, hvis det er muligt.

2.6 Sikkerhed

Alle interviewede er blevet spurgt om deres holdning til, hvilken rolle chauffgren skal
have i forbindelse med sikkerhed i bussen. Nogle har ikke overvejet spgrgsmalet om
sikkerhed, mens andre har en klar forventning til chauffarens rolle heri. Enkelte har
gnsker om at fa sikkerhedsseler i bussen, og andre mener blot, at chauffarens rolle
omkring sikkerhed bestar i at kgre forsigtigt og forsvarligt.
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Over halvdelen af de interviewede siger klart, at de forventer, at chauffgren kan yde
forstehjeelp. Flere argumenterer med, at chauffgren er dén, der har ansvaret, og der
er mange mennesker i bussen, sa han eller hun skal kunne handle, hvis der sker en
passager noget. De fleste af disse mener ogsa, at chauffgren ud over farstehjaelp
skal kunne brandsikring og benytte en hjertestarter, en siger, at han forventer, at
busserne snart udstyres med en hjertestarter. En passager siger, at en chauffar skal
kunne forhindre panik blandt passagererne ved uheld, han skal hjeelpe faldne
passagerer, og han skal kunne yde hjaelp ved for eksempel hjertestop. En stor del af
de interviewede passagerer mener dermed, at chauffgren har et seerligt ansvar for at
hjeelpe passagerer i ngdsituationer, sa laenge de opholder sig i bussen. Det er derfor
vigtigt, at chauffgren reagerer, nar der opstar et problem i bussen. Flere interviewede
naevner ogsa, at det er vigtigt, at chaufferen med jeevne mellemrum kommer pa
opfalgningskurser, sa den erhvervede viden ikke gar tabt med tiden.

"Det er vigtigt, at chauffaren kan farstehjeelp og brandsikring. En
chauffar skal forhindre panik i bussen, han skal hjeelpe faldne
passagerer, og man skal kunne fa hjaelp fra ham ved f.eks. hjertestop.”
Midaldrende kvinde, Kabenhavn, linje 5A

En passager naevner, at det er vigtigt, at chauffaren ogsa leerer konflikthandtering og
selvforsvar. Hun har oplevet en ubehagelig situation med en vred passager, der var
aggressiv over for en anden, og chauffgren var ngdt til at tilkkalde endnu en chauffer
for at handtere den vrede passager. | en sadan situation mener den interviewede, at
chauffgren skal kende mulighederne for at handtere en konflikt uden at optrappe
den. En anden passager har oplevet to aggressive passagerer, der naegtede at
betale, og chaufferen endte med at ggre som ingenting og kare videre, hvilket
passageren har forstaelse for, men han mener, at chauffgrerne skal klaedes bedre pa
til at handtere disse situationer.

Flere af de interviewede mener dog, at man ikke bar lade det vaere chauffarens
ansvar alene, hvis der opstar problemer i en bus. En del af disse mener, at alle
borgere bar have farstehjaelpskursus, og at det er en samfundsopgave at sikre et
kursus til alle. En del siger, at de slet ikke taenker over sikkerhedsspgrgsmalet under
de daglige busture, nogle forventer bare, at chauffgren kan hjselpe ved behov, og
andre mener netop, at alle bar kunne fagrstehjeelp.

Konklusion

Der er forskellige holdninger til, om chauffgren bar have det sikkerhedsmaessige
ansvar for passagererne i form af at kunne give forstehjeelp, kende til
brandbekaempelse og kunne benytte en hjertestarter. For nogle passagerer er det
ikke et ansvar, som chauffgren bar have, men for over halvdelen af de andre er det
lysende klart, at da chauffgren kerer bussen og er 'myndighedsindehaveren’ i den,
bar han eller hun ogsa have ansvaret, hvis en passager har brug for hjelp. Flere
passagerer har oplevet ubehagelige situationer, hvor chauffaren enten har reageret
eller undladet at handle, og i de tilfaelde mener passagererne, at chauffgren bar
tiltreede. Da en stor del passagerer har denne forventning, er det vaesentligt for
trafikselskaberne at overveje, om de gnsker, at chauffgrerne skal have dette ansvar
og i sé& fald kleede dem tilstreekkeligt pa til at lase disse opgaver.
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2.7 Kunde/Transportmiddel

Passagererne blev spurgt, om de opfattede sig selv som en kunde i et trafikselskab,
eller om de blot betragtede bussen som et transportmiddel, der fragter dem fra A il
B. Spargsmalet blev stillet, fordi det giver et billede af, hvor synligt selskabet er for
kunderne, og om de betragter trafikselskaberne som en serviceudbyder, eller om det
er chauffgren, der forbindes med serviceydelsen.

Ca. to tredjedele af de interviewede passagerer siger i et eller andet omfang, at de
blot betragter bussen som et transportmiddel, der fragter dem derhen, hvor de har
behov. Flere siger, at de aldrig taenker pa selskabet bag, eller at de aldrig har taenkt
over, hvem de er kunde hos, en del betragter sig dermed ikke som kunde hos en
virksomhed.

Nogle siger, at de teoretisk set er kunder hos et trafikselskab, men i praksis er
bussen blot et transportmiddel, et par andre siger, at det kun er, hvis de har noget at
klage over, at de teenker pa selskabet bag. Enkelte tilfgjer, at selvom bussen primaert
er et transportmiddel for dem, taenker de ogsa over, at de er kunder hos et selskab,
og det medfgrer, at de har rettigheder og krav i forhold til den service, som selskabet
udbyder. En siger, at bussen er et transportmiddel for hende, da der ikke er nogen
personlig kontakt med selskabet. En anden siger, at chauffgrens job er et
serviceerhverv, og at hun forventer service bade fra chauffgrens side og i bussen,
men hun betragter sig ikke som kunde hos trafikselskabet pa lige fod med dét at
veere kunde i en dagligvarebutik.

"Bussen er blot et transportmiddel for mig, men teoretisk er

man jo en kunde med rettigheder og krav om service.”
Yngre mand, Ringsted, linje 401A

Men cirka en fjerdedel betragter sig selv som kunder hos trafikselskabet. De fleste
siger blot, at de fgler sig som kunder, men en enkelt siger, at han er klart bevidst om,
at han er kunde hos et selskab, og at der findes 'nogle’ bag chauffaren, der ansaetter
chauffgren og laver hans arbejdsskema. En anden siger, at hun fgler sig som kunde,
da hun betaler mange penge for sit ungdomskort, og hun er opmaerksom pa, at det
er trafikselskabet, der fastsaetter prisen. En enkelt mener, at trafikselskaberne yder
darlig service, nar man ringer til dem, da hun oplever, at de afviser at have andel i
det problem, hun har i forbindelse med enten stoppesteder, bustider eller -ruter.

Konklusion

Starstedelen af de interviewede passagerer oplever bussen som et transportmiddel,
der fragter dem fra A til B. De har séledes ikke en fornemmelse af at veere kunder
hos et trafikselskab, selvom de har forventninger om at modtage service fra bade
chauffgrens side og i bussen som helhed. Dog er en mindre gruppe af de
interviewede bevidste om, at der findes et trafikselskab bag chauffaren og
buskgrslen, som de forventer service fra.

Trafikselskaberne kan overveje, om det vil vaere en fordel for dem, at buspassagerer
betragter sig som kunde hos dem, og i sa fald, hvad der kreeves at aendre denne
opfattelse.
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2.8 Onsker til service

| interviewene talte flere passagerer om andre emner end blot de af intervieweren
fastsatte, og de fremkom med saerlige gnsker til service, som bliver beskrevet i det
felgende. Nogle af passagerernes udsagn falder ind under det generelle spargsmal
om chauffgrens opfarsel, som oprindeligt stod i interviewguiden, men som ikke
optreeder som et seerskilt kapitel i denne rapport. Disse udsagn er i stedet samlet i
dette afsnit om gnsker til bAde chauffarens kundeservice og til service i bussen.

@nsker til chaufferens service

@nsker baseret pa positiv service

Flere passagerer forteeller, hvordan det smitter positivt i hele bussen, nar chauffaren
er i seerligt godt humar, og passagererne bliver decideret glade, nar chauffaren
forteeller om sjove ting undervejs, for eksempel om seveaerdigheder pa ruten, eller nar
de gnsker passagererne en god dag i hgjtaleren.

“En bestemt chauffgr fortaeller om sevaerdighederne

undervejs, og det er fedt. Man bliver i godt humer af det.”
Ung mand, Kgbenhavn, linje 5A

En passager er glad for, at der bliver lukket s& mange passagerer ind i bussen som
muligt fremfor at lade dem vente pa den naeste bus. Hvis man som passager har
travlt, er det godt at have muligheden for at komme med, og ensker man ikke at sta i
en proppet bus, kan man selv veelge at lade veere med at stige ind.

En passager forteeller, at en venlig chauffer engang lod ham og en kammerat kere
pa ét klip pa et 3-zoners kort i et omrade, hvor de skulle kagre én zone. Det opleves af
passageren som fleksibilitet og imgdekommenhed fra chauffarens side, hvilket flere
passagerer gnsker, at chauffgren skal udvise.

@nsker baseret pa negativ service

Skolebgrnene fra fokusgruppeinterviewet gnsker explicit, at chauffgrerne ikke ryger i
skolebussen, selvom der ikke er passagerer med. Der lugter efterfalgende af rag, nar
bgrnene skal med, og det er ubehageligt at sidde i. De beder om, at rygepausen
bliver indlagt i tidsplanen, sa chauffgren har tid til at ga uden for og ryge.

Flere passagerer har udtrykt @nske om, at chauffgren ikke er sur, nar han kgrer bus.
Flere har forstaelse for, at chauffgren veere i darligt humar, men de bliver pavirkede
af, at chaufferen virker uvenlig og vrisser.

"Det er nederen, hvis chauffaren er sur og grov, og det er

traels, at de lader deres darlige humar ga ud over andre.”
Ung kvinde, Viborg-Vejle, linje 926X

Det opleves som darlig service, nar chauffgren pa grund af en presset tidsplan lukker
deren i for naesen af passagerer, der kommer lidt for sent hen til stoppestedet, blot
for at holde for rgdt lys lidt leengere fremme. Passageren med denne holdning er klar
over, at det skyldes en stram tidsplan, og at chauffaren blot overholder reglerne, men
han gnsker i stedet tdimodighed, forhandlingsvillighed og dbenhed fra chauffgrens
side i stedet for en ren overholdelse af reglerne. Han @nsker, at trafikselskaberne
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giver plads i tidsplanerne til, at chauffgrerne kan yde passagererne mere og bedre
service.

Et par passagerer mener, at det er et problem, at nogle chauffgrer ikke taler godt nok
dansk. Det er sveert at forsta disse i hgjtaleren, mener de, iszer hvis lydanleegget
ogsa virker darligt.

En anden konstaterer, at travlhed mindsker servicen fra chauffgrens side.

Et par passagerer udtrykker gnske om, at chaufferen abner midterdgrene i
langtursbussen, nar han eller hun kan se, at der kommer en passager med megen
bagage, da det giver mulighed for at stille bagagen farst uden at skulle ga gennem
hele bussen med mange tasker. Det vil ogsa veere god service, mener en, hvis
chauffgren hjaelper disse passagerer med at baere de mange tasker, da han ofte blot
sidder og venter pa at kunne kgre.

En ung kvinde forteeller, at hun har oplevet at blive sendt ud af en natbus, fordi hun
kun havde en seddel med 50 kr., hvilket for chauffaren var for stor en pengeseddel,
0g pigen matte ga hjem.

Onsker til generel busservice og service i bussen

En passager er rigtig glad for de lange ledbusser, fordi mange flere kan komme med
uden at blive mast. Flere oplever dog, at der generelt er for mange passagerer med
bussen, isser om morgenen og eftermiddagen pa busruter, der fungerer som
pendlerbus til og fra skoler. Da passagertallet er nogenlunde stabilt pa disse ruter,
mener flere passagerer, at trafikselskaberne bar saette flere busser ind, sa
passagererne kan vaere i bussen uden at blive ramt af hinandens rygsakke eller
besvime pa grund af varmeudviklingen. Selvom den konkrete bus karer hvert 10.
minut om morgenen, er bussen hurtigt fyldt op, da eleverne har nogenlunde samme
mgadetid og derfor er nadt til at tage den samme bus.

En anden passager @nsker flere busruter, sa den enkelte busrute kgrer sa direkte
mellem byerne som muligt. Hun mener, det gger transporttiden alt for meget at skulle
kare lange omveje for at tage mange passagerer med.

En passager taler om de manglende kareplaner pa print. Han har ikke internet, og
nar han skal finde ud af, hvornar busserne karer, er han ngdt til at ringe til
selskaberne. Han har ringet til flere forskellige selskaber for at fa k@replaner, og
nogle har det veeret ngdvendigt at ringe og rykke, hvilket giver en del ungdigt bavl,
mener han. Han har bade faet tilsendt printet kareplaner og sider, der var revet ud af
en karebog og mener, at det ville veere lettere at have adgang til kgreplaner i
busserne. Dog har han adgang til visse kareplaner i den lokale Brugs, hvilket han
oplever som god service.

“Der bliver ikke laengere printet kareplaner. Det er ikke alle mennesker,
der har internet, og sa er man nadt til at ringe til selskabet. Jeg har selv
ringet flere gange til selskaber for at fa kareplaner, og sa far jeg tilsendt
et print eller nogle sider, der er revet ud af en bog.”

/AEldre herre, Vejle-Viborg, linje 926X
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Flere har ytret gnsker i forhold til bussernes indretning: En gnsker, at det skal vaere
muligt at tage store pakker med bussen, da hun ikke har bil, men ind i mellem er ngdt
til at fragte store ting. Hun foreslar, at der bliver indrettet et indhak seerligt til store
pakker, som kan afsaettes under karslen, eventuelt bag det enlige saede til hgjre i
bybusserne i Kgbenhavn.

En aeldre herre gnsker bagagerum i siden af langtursbussen, som kan tilgas udefra,
sa bagagen kan afsaettes, inden man saetter sig ind, og dermed ikke behaver at blive
hevet op i bussen. Han siger, det er bagvlet at slaebe kufferten ind, og man kommer
nemt til at speerre for andre passagerer, uanset om man farst gar hen til midten af
bussen for at saette sin kuffert og vender tilbage for at betale, eller hvis man betaler
med det samme med kufferten midt i gangen. Bagagerummet findes i nogle
langtursbusser, men ikke i alle. Samme passager gnsker ogsa et toilet i
langtursbusserne, da hans rejser er lange, og ofte giver skiftet til en anden bus ikke
tid til at ga pa toilettet pa en station.

En yngre kvinde har mange forslag til service i en langtursbus, der kan gare turen
rarere for passagererne. Hun foreslar, at der bliver sat en vandautomat op, sa
passagererne kan fa et glas vand undervejs pa turen, ligesom hun mener, at det ville
vaere rart med strgmudtag til mobiltelefoner og computere, som der er i togene. Hun
gleeder sig over, at der er gratis internetadgang i X-busserne og ville gnske, det
fandtes i alle busser, ligesom hun gnsker sig flere skraldeposer i busserne, sa den er
nemmere at holde ren. Hun foreslar, at man kunne lade eventbureauer komme ind i
busserne og dele balloner eller pamfletter ud for en kampagne, da hun mener, det
ville kvikke passagererne op, og det ville give omtale af emnet. Man kan pa
langtursbusserne ogsa lade saelgere af frugt og drikkevarer komme om bord pa
bussen og szelge deres varer til passagererne. Saelgeren kan kare med et stykke ad
vejen, stige af og salge videre i bussen, der kgrer den modsatte ve;j.

"Det ville veere dejligt, hvis der var en vandautomat i bussen, hvor man
enten kan tage eller kabe noget vand i en kop, iseer i langtursbusserne.
Det ville ogsé vaere godt, hvis man havde adgang til stram til beerbar og

telefon iseer i X-busser, og det er fedt med gratis internet i X-busser.”
Ung kvinde, Viborg-Vejle, linje 926X

Konklusion

Buschauffgrens humer har betydning for passagerernes velbefindende. Uanset om
chauffgren er vred og vrissen, eller han er glad og positiv i kontakten med
passagererne, pavirker det passagerernes humer. Chauffgren er i stand til at Iafte
stemningen blandt passagererne, hvis han uventet taler i lydanlaegget, og pa samme
made bliver passagererne glaedeligt overraskede, hvis chauffagren viser ekstra
overskud ved at veere tdlmodig, imgdekommende og forhandlingsvillig og ger noget
saerligt for at give passagererne en god service. F.eks. ved at vente pa passagerer,
der er lidt for sent pa den, hjaelpe én med mange tasker ind i bussen, lade én komme
med selvom der er mange passagerer i bussen, lade to kare pa ét klip eller lade en
ung passager komme med natbussen, selvom pengesedlen er for stor til at kunne
veksles. Det er vigtigt for chauffarerne at veere bevidste om, at de har denne
indflydelse pa passagererne i arbejdet pa at yde bedre service.

Chauffgrerne bar ikke ryge i busserne, fgr passagererne kommer om bord.
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Trafikselskaberne kan overveje, om de gnsker at udvide servicen til deres kunder, da
en del har gnsker til bade bussernes antal og indretning. Mange udtrykker gnske om
flere eller lzengere busser, sa der reelt er plads til de passagerer, der har behov for at
kare med bussen, og en enkelt beder om flere busruter, sa der kares mere direkte
mellem byerne for at nedsaette transporttiden. En passager beder om, at selskaberne
teenker pa de passagerer, der ikke har adgang til internet, og derfor optrykker
busplanerne, som bar kunne hentes i busserne eller i de lokale forretninger, mens en
anden gnsker plads og mulighed for at medbringe store pakker i busserne.

Andre gnsker til bussens indretning gar pa toilet i langtursbusserne, flere
skraldeposer, en vandautomat, stramudtag til telefoner og computere og gratis
internetadgang. Der er ogsa forslag om at lade eventbureauer og frugtseelgere stige
om bord og dele foldere ud eller seelge frugt og drikkevarer.
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2.9 Samlet konklusion pa analysen

Farst bliver de overordnede og mere generelle linjer fremheevet, og i det
efterfglgende afsnit bliver der fokuseret pa passagerernes konkrete @gnsker til
buschauffgrernes kundeservice. | dette afsnit fremhaeves, at passagererne generelt
har hgje forventninger til chauffgrernes ansvar for passagererne, og de giver
chauffgrerne myndighed til at handle i szerlige situationer.

Selvom langt de fleste interviewdeltagere pa et eller andet tidspunkt under
interviewet siger, at de er tilfredse med de chauffarer, de karer med til daglig, har
mange alligevel kommentarer, nar der bliver spurgt ind til konkrete situationer i
bussen. Nar kgreturen bliver inddelt i mindre bidder, kommer de i tanke om
oplevelser, de har haft, eller mangelsituationer, de har oplevet. Det har affadt
konkrete gnsker til chauffarens service, og det har afslgret, at de fleste passagerer
har seerlige forventninger og krav til chauffgren, der raekker ud over funktionen med
at transportere passagerer. Det er samtidig forventninger, de ikke stiller til deres
medpassagerer.

De fleste passagerer gnsker og forventer, at chauffgren erimgdekommende og
venlig i kraft af sit servicejob, og det far indflydelse pa deres eget humgr, hvis han
eller hun enten er uvenlig og vrissen eller glad og positiv i sin kommunikation med
passagererne. Chauffaren besidder en 'magt’ til at Igfte den generelle stemning i
bussen, hvis han kommunikerer med hele bussen over hgjtaleranlaegget ved enten
at fortelle om de steder, de kgrer forbi pa ruten eller ved at anske passagererne, der
stiger af, en god dag. Passagererne forventer det ikke, og de bliver glaedeligt
overraskede ved den direkte kommunikation. P4 samme made bliver de pavirkede,
hvis chauffagren er vred og vrisser af dem eller taler grimt, de bliver selv i darligt
humgr. S& meget at nogle passagerer decideret gnsker, at chauffaren ikke er sur.
Passagererne lader dermed chauffarens humear og handlinger pavirke deres eget
humer.

Mange passagerer forventer, at chauffgren kan og skal traede til i seerlige situationer,
ogséa ved mindre uheld. De forventer i udpreeget grad, at det er chauffgren, der skal
tage ansvar i disse situationer, fremfor at de selv eller at medpassagererne skal. En
del fremhaever, at hvis en passager falder eller besvimer, skal chauffgren hjaelpe
denne passager op igen, selvom det formentlig ville vaere nemmere for karslen, hvis
den nzermeste passager hjaelper den faldne. En enkelt passager gnsker, at
chauffgren er med til at sikre, at siddepladserne til handicappede, gravide og barn
rent faktisk gar til disse passagerer. Sterstedelen af de interviewede forventer ogs3,
at chauffgren kan farstehjeelp og brandsikring, s& han eller hun kan traede til, hvis der
sker en ulykke, eller hvis en passager far et hjerteanfald. En passager mener lige
frem, at det er chauffgrens opgave at sikre, at der ikke opstar panik i ulykkestilfaelde,
sa her far chauffaren ansvaret for, at passagererne er i ro, selv i tilfeelde af kaos.
Enkelte passagerer har ogsa givet udtryk for, at chauffgren skal kunne handtere
eventuelle konflikter, der opstar med passagerer, sa han eller hun kan sikre roen i
bussen. Passagererne betragter altsa chaufferen som en form for myndighed, der
har ansvar for at handle i seerligt kreevende situationer. Og de forventer, at han eller
hun besidder de relevante redskaber til at kunne handle, for eksempel fgrstehjaelp,
brandsikring, konflikthandtering og crowd control.
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Nogle passagerer neevner, at hvis chauffgren viser omsorg ved at sparge, om alle
har det godt efter en eventuel hard opbremsning, eller han beder om, at
passagererne tager rygsaekkene af for ikke at ramme de andre passagerer med dem,
er det nemmere at tilgive fejl eller at acceptere, at bussen er proppet med
passagerer. Sa nar chauffaren viser omsorg og forstaelse for passagerernes
konkrete situation, oplever passagererne selv, at de bliver mere rummelige og
tolerante.

Det er med denne undersggelse tydeligt, at passagererne har konkrete forventninger
til chauffgrerne som en form for ledere i dette specifikke, offentlige rum, der hedder
en bus, og det er vigtigt, at chauffarerne er bevidste om, at de besidder denne
magtposition. @nsker trafikselskaberne at sikre en god kundeservice til
passagererne, er det lige s vigtigt, at de kender til chaufferens muligheder for at yde
en god service, og at de sikrer chauffgren de arbejdsmaessige rammer, der skal til at
kunne give den gnskede kundeservice. For eksempel en mindre stram tidsplan og
flere eller leddelte busser.

Undersgagelsen viser ogsd, at passagererne i ret hgj grad blot betragter bussen som
et transportmiddel, der skal fragte dem fra A til B, og trafikselskaberne kan overveje,
om det vil gare en forskel for dem at veere mere synlige, eller om det er tilstreekkeligt,
at chauffgren fungerer som repraesentant.

Samlede gnsker til kundeservice

| dette afsnit listes de samlede gnsker til chauffarens kundeservice for at give et
overblik over, hvad passagererne forventer af chauffaren. De samlede gnsker bliver i
naeste kapitel samlet i grupper og sat ind i efteruddannelsens uddannelsesmal, sa de
kan indga i undervisningen pa efteruddannelsen.

@nskerne er inddelt i de overordnede temaer, som interviewguiden og analysens
resultater er inddelt i. Det giver bade en naturlig sammenhaeng med resten af
rapporten og fglger passagerernes vej gennem bussen og dermed ogsa deres behov
for kundeservice. Dog kan der pa denne liste sta flere gnsker under de enkelte
temaer end i analysen, da gnskerne under temaet 'dnsker til service’ er blevet fordelt
pa de andre temaer.

Listen tager ikke hgjde for, hvor mange i interviewet, der gnsker den enkelte
kundeservice. Nar fa interviewdeltagere giver udtryk for et anske, kan det blot vaere
et udtryk for, at de andre ikke har teenkt over muligheden for netop den service. Det
kan ogsa skyldes, at det ikke har betydning for alle passagerer, men da det enkelte
gnske om kundeservice er vigtigt for nogle, medtages alle gnsker her. De skrives i
bydeform for at fa den kortest mulige tekst.

22



Passagerers gnsker til chauffgrens kundeservice

Indstigning Abn begge dare
Skab positiv kontakt med passagererne, enten i form
af et smil, et nik eller en hilsen og gjenkontakt
Saenk bussen, nar passagerer med barnevogn eller
rollator stiger ind
Besvar spgrgsmal, nar passagerer spgrger om rette
bus, busstoppested, busruter og lignende
Lad to kere pa ét klip, hvis klippet daekker — for
eksempel et klip pa et 3-zoners kort, hvis de kun skal
kgre inden for samme zone
Veer hjeelpsom hvis skolebgrn eller andre passagerer
har glemt noget i bussen
Veer ikke uvenlig over for passagererne
Abn midterdgrene pa langtursbusser, sa passagerer
med mange tasker kan ga ind den vej
Hjeelp passageren med mange tasker ind i
langtursbussen, hvis der er tid for afgang
Vent pa de passagerer, der lgber hen til bussen, sa
de kan na at komme med
Overvej hvor mange der er plads til i bussen, og
overvej om de sidste to pa et stoppested ogsa kan
veere der

Billettering Kig pa passagerernes billet eller manedskort og

anerkend deres betaling

Veer opmaerksom pa, hvor det er muligt, om
rejsekortets stander siger den rigtige lyd ved
indtjekning

Hjeelp hvis passagerer har problemer med zoner eller
lignende

Sidde i bussen

Bed passagerer med rygsaekke pa om at tage dem af
hvis der star mange passagerer i gangen

Hjeelp evt. gangbesveaerede til at fa de seeder, der er
beregnet til dem

Hjeelp hvis passagerer er faldet eller besvimet
Overvej hvor varmt der er i bussen for passagererne
med vinterfrakker pa, og skru evt. ned for varmen,
hvis det ikke er centralt styret

Forteel nar bussen naermer sig et stoppested, som en
passager har bedt om information om

Veer opmaerksom hver gang, der er trykket pa stop-
knappen

Forteel om de seveerdigheder, | kagrer forbi: Om
oplevelser, koncerter, udstillinger eller teaterstykker i
byen, om store byggerier pa vejen, eller om hvor
mange hektarer skov | kommer forbi pa straekningen.
Forteel hvad der sker uden for bussen i neeromradet,
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hvis du har overskud og lyst til det

Korsel

Ker forsigtigt

Vent med at kare, til passagererne har sat sig
Start karslen blidt op

Drej ikke skarpt

Brems ikke hardt op, brems i god tid

Hav ikke en aggressiv kgrestil

Overhold faerdselsreglerne

Sperg om alle har det godt, hvis det har vaeret
ngdvendigt med en hard opbremsning, vis omsorg
Husk det er en stor bus og ikke en lille personbil
Kar ikke for taet pa de ventende passagerer ved
stoppestederne, da bussen eller sidespejlet kan
komme til at ramme dem

Udstigning

Stop ved de gnskede stoppesteder

Abn darene, nar bussen stopper

Abn begge dare

Saenk bussen, sa det er nemmere for
gangbesvaerede og passagerer med vogne at komme
ud

@nsk de udstigende passagerer en god dag

Giv tid til, at alle passagerer er kommet helt ud af
bussen

Vent med at lukke darene, til alle er helt vaek fra
bussen

Abn ikke dgrene lige foran en vandpyt eller snedrive,
hvis det er muligt

Sikkerhed

Leer og opdater jeevnligt farstehjeelp

Leer brandsikring

Leer at bruge en hjertestarter

Reagér nar passagerer fortaeller om problemer
Handtér konflikter med passagerer konstruktivt, og
lad det ikke ga for meget ud over de andre
passagerers tid

Forhindr panik blandt passagererne ved en ulykke

@nsker til service

Ryg ikke i bussen, selvom den er tom

Tal godt dansk

Veer fleksibel, imgdekommende, talmodig og
hjeelpsom

Send ikke unge mennesker ud af bussen om natten,
fordi pengesedlen er for stor
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3. Analysen i relation til trafikselskabers undersggelser og

til interview

Flere trafikselskaber har leveret egne analyser og undersggelser som
baggrundsmateriale for naerveerende analyse, ligesom tre trafikselskaber har deltaget
i interview om deres krav til chauffgrens jobudfarelse og om deres opfattelse af
naerveerende resultater sammenlignet med deres egne. Trafikselskaber, der har
leveret baggrundsmateriale, er Movia, Midttrafik og Nordjyllands Trafikselskab, og
selskaber der har deltaget i interview er Movia, Midttrafik og FynBus.

| dette kapitel bliver trafikselskabernes undersggelser sammenholdt med resultaterne
fra naerveerende undersggelse, og trafikselskabernes interviewsvar bliver ligeledes
perspektiveret i forhold til analysens resultater. Bade baggrundsmaterialet og
interviewene gennemgas forholdsvis ngje, da selskabernes holdning til og ageren
over for chauffarens adfeerd er med til at bestemme, hvilken kundeservice
chauffarerne i sidste ende giver i busserne. Det viser ogsa, at selskaberne saetter
seerligt fokus pa netop kundeservice og understreger nadvendigheden af at bringe
dette omrade ind i den obligatoriske efteruddannelse.

3.1 Trafikselskabers undersggelser

Generelt kan man sige om undersggelserne, der udger baggrundsmateriale for
naervaerende analyse, at de har fokus pa flere aspekter af bustransporten. En del af
undersggelserne er kvantitative og baserer sig pa spgrgeskemaer. Flere af
selskabernes undersggelser tager udgangspunkt i tidligere undersggelser for at male
udviklingen, der er sket gennem arene og for efterfglgende at kunne malrette
indsatsen yderligere. Denne undersggelse fokuserer kun pa chauffgrernes
kundeservice, og den er kvalitativ. Den har dermed svar fra langt feerre passagerer
end de kvantitative undersggelser. Dette afsnit forholder sig kun til de parametre, der
omhandler kundeservice i selskabernes undersggelser.

En undersggelse fra Movia fra 2012" konkluderer, at 38 % af kunderne er positive i
deres opfattelse af chauffarerne, mens en forholdsvis stor procentdel (44%) af
passagererne hverken er positive eller negative i deres opfattelse af chauffgrerne.
Det skyldes bade en neutral opfattelse af bus og chauffar, og at de har haft blandede
oplevelser pa deres busture. Andelen af negativt stemte er 13 %, og leegger man et
negativt perspektiv pa disse resultater, er 57 % af passagererne altsa enten negativt
stemte eller indifferente over for chauffaren. Det giver plads til forbedring, og mere
fokus pa kundeservice fra chauffgrernes side vil formentlig kunne flytte pa disse tal.

Midttrafiks kundeundersagelse fra 20112 viser dog, at en hejere procentandel blandt
de adspurgte (mellem 55 % og 63 % afhaengig af ruterne) end de sjaellandske er
tifredse med "chauffgrens venlighed og vejledning”. | neervaerende analyse var dette
ikke et specifikt spgrgsmal, men langt de fleste gav af sig selv udtryk for, at de var
tilfredse med chauffererne og busturene. Igen skal man veere opmaerksom pa
forskellen i antallet af interviewede i de kvantitative og denne kvalitative

! Movia/Stagis: Samlet evaluering af Chauffgrer med karakter, 2009-2012
2 Midttrafik/Epinion: Kundetilfredshed forar 2011, kundetilfredshedsundersggelse
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undersggelse, men i denne analyse var de fleste i alle tre landsdele overordnet set
tilfredse med chauffererne.

Undersggelsen fra Movia fra 2012 understreger, at der er en sammenhaeng mellem
opfattelsen af buschauffgren og den samlede opfattelse af at kare med bussen, og
neerveerende analyse bekraefter, at chaufferen har temmelig stor indflydelse pa
passagerernes oplevelse af at kgre bus. Movias undersagelse neevner, at mgdet
med chauffgren indleder enten en god eller en darlig tur, og at ligegyldighed fra
chauffgrens side er frustrerende. En anden undersggelse fra Movia fra 20113
naevner, at "chauffarens optraeden er helt afggrende for en meget vaesentlig del af
passagererne og praeger i hgj grad den samlede oplevelse”. | neerveerende analyse
taler neesten alle interviewede om, at det er vigtigt med en positiv kontakt med
chauffaren, enkelte naevner, at det er en rigtig god oplevelse, nar en chauffer er
saerligt imgdekommende eller forteeller om seveerdigheder, og flere siger, at det er
ubehageligt at stgde pa en ligeglad eller en ligefrem sur chauffar. Denne analyse
bekraefter altsa, at chauffgrens udstraling og imgdekommenhed over for
passagererne er vigtig for oplevelsen af busturen.

Nordjyllands Trafikselskab fik i maj-juni 2013* lavet en kvantitativ undersagelse, hvor
passagerernes nuvaerende oplevelser af chauffarernes serviceydelser fastsaettes i
procentsatser. Rapporten beskriver dermed ikke, hvilke gnsker passagererne har til
chauffgrens kundeservice, men om chauffgrerne opfylder de krav til service, som
trafikselskabet stiller til chauffererne. Dataene er baseret pa meget specifikke
spergsmal, der omhandler kommunikation, samarbejde, kulturforstaelse,
produktkendskab og konflikthandtering. Det er ikke muligt at gengive alle relevante
informationer her, men det kan konstateres, at de gennemsnitlige positive
besvarelser | meget hgj grad” og "I hgj grad” om chauffgrens service ligger mellem
41 og 77 %, og medtages besvarelserne "I nogen grad” ligger de positive besvarelser
en del hgjere. Det viser, at Nordjyllands Trafikselskab i seerlig grad fokuserer pa
chauffgrens kundeservice (konkluderes ogsa i andre dele af undersggelsen), og at
passagererne i praksis generelt oplever en god service. Det konkluderer ikke, om
kundeservice er vigtig for passagererne, men naervaerende analyse og analyser fra
Movia og Midttrafik bekraefter, at kundeservice er en vigtig parameter for
passagererne, og at de besvarer skemaer positivt, nar de oplever god service.

Undersagelsen fra Movia fra 2011 viser, at ud af en liste pa 34 parametre over
passagerers forventninger til en god bustur ligger ’serviceorienterede medarbejdere’
pa en 6. plads, og at selskabet bar fortseette et strategisk fokus pa blandt andet
serviceorienterede medarbejdere. Af undersggelsen fremgar ogsa, at nogle af de
fundne kundebehov er 'hjeelp’, 'ferstehjeelp’ og 'social omsorg’. Naerveerende analyse
bekraefter, at passagererne har gnsker og forventninger til chauffgrens
serviceniveau, der ligger ud over at kare bussen forsvarligt og at fragte dem fra A til
B. I denne analyse konkluderes det, at passagererne betragter chaufferen som en
form for leder i bussens offentlige rum, og at de mener, at han eller hun ber treede til,
hvis passagererne har behov for hjeelp, for eksempel ved uheld, eller ikke opfarer sig
som forventet i en bus, for eksempel seetter sig pa et seede der er forbeholdt

® Movia/relation>lab: Movia preeferenceundersggelse, 2011
4 Nordjyllands Trafikselskab/Jysk Analyse: Kundeundersagelse med fokus pa service, 2013
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gangbesveaerede. En stor del af de interviewede forudsaetter ogsa, at chauffgren kan
forstehjeelp og derfor kan traede til, nar det er ngdvendigt.

Konklusion

Passagererne gnsker og forventer nogenlunde den samme kundeservice fra
buschauffarerne i de forskellige regioner. Trafikselskaberne har lavet lokale
undersggelser, der hver iseer afspejler det samme som naerveerende mere
landsdaekkende analyse, og det kan konkluderes, at resultaterne i trafikselskabernes
undersggelser og i denne analyse i hgj grad ligner hinanden. Denne samstemmighed
giver dermed den ngdvendige vaegt til at kunne saette naerveerende undersggelses
resultater ind i en uddannelsesmaessig kontekst.

3.2 Interview med trafikselskaber

Trafikselskaberne har ikke et direkte kontraktligt forhold til chauffarerne, da
selskaberne har kontrakter med operatgrer, vognmaend og busselskaber, som har de
kontraktmaessige relationer til chauffgrerne. Det betyder, at trafikselskaberne gnsker
og forventer en seerlig adfeerd fra chauffererne og indstiller til, at chauffgrerne lever
op til disse forventninger, men den direkte kontakt ligger i hgjere grad mellem
chauffgr og operatar.

| interviewene med trafikselskaberne henviser flere interviewdeltagere til manualer,
som selskaberne har udarbejdet med henblik pa at informere chauffgrerne om, hvilke
opgaver trafikselskaberne gnsker, at chauffgrerne skal bestride og hvordan. Movia
kalder deres manual 'Servicehandbog for chauffgrer’, og FynBus kalder deres
‘Chauffgrvejledning’. Begge manualer svarer pa spgrgsmalet om, hvilke krav
selskaberne stiller til de chauffarer, der arbejder for de enkelte trafikselskaber.

| naeste afsnit gennemgas trafikselskabernes svar pa spgrgsmal fra interviewguiden.

Hvilke krav stiller I til chauffgrerne?

Movia har udarbejdet en forholdsvis detaljeret handbog®, hvor de understreger, at
chauffgren har stor betydning for passagerernes oplevelse af busturen, og de skriver,
"Vi vil gerne sprede 'kareglaede’™. De expliciterer, at det er vigtigt at smile til
kunderne, at veere imgdekommende og hjeelpsom. At chauffgren skal made
kunderne med gjenkontakt, holde ro i bussen, spgrge om alle har det godt, veere rar
over for bgrn, sikre et godt indeklima og overholde rygeforbuddet. Chauffgrerne skal
vide meget om takster og zoner, sa de kan informere passagererne, de skal holde
passagererne orienteret, hvis der sker uregelmaessigheder pa ruten, og de skal
saenke bussen helt ned for barnevogne eller karestolsbrugere, ligesom de skal veere
seerligt opmaerksomme pé passagererne ved udstigningen. | interviewet giver de
udtryk for, at chauffgren har ansvaret for passagererne, men Movia siger ogs3a, at
chauffgren aldrig skal risikere selv at blive udsat for vold eller lignende.

FynBus er mindre detaljeret i kravene om kundeservice til chauffererne i deres
chauffgrvejledning®, men de expliciterer ogsa, at chauffererne skal vaere hoflige,

°> Movia: Servicehandbog for chauffgrer
® FynBus: FynBus Chauffervejledning
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hjeelpsomme, holde ro i bussen og give bgrn, gangbesveerede og handicappede
ekstra service. Chauffgrerne skal kende til FynBus’ samlede trafiknet for at kunne
vejlede passagererne bedst muligt, de skal ikke standse bussen ud for en snedrive,
og bussen skal holdes ragfri. FynBus stiller ogsa en lang raekke andre krav il
chauffgren, men de raekker ud over naervaerende analyses resultater og medtages
derfor ikke her. FynBus har dog et stort gnske om at binde chauffarerne taettere til
organisationen, da de netop har gnsker og krav til chauffgrernes kundeservice, og
ved en teettere relation kan de i hajere grad pavirke i den retning, de snsker. FynBus
har derfor skabt et fagligt og socialt forum pa internettet, www.voresfynbus.dk, hvor
chauffgrer bade kan hente informationer, laese nyheder, deltage i chat og tage
certificeringer inden for diverse omrader i buskersel. For at gge motivationen til at
bruge sitet gives der point for chauffgrernes laeste artikler eller gennemgaede
certificeringer og sidst pa maneden uddeles preemier til de chauffarer med flest point.
Endnu er det frivilligt, men pa sigt bliver det formentlig obligatorisk at benyttet sitet.
Ligeledes giver FynBus bonus for god kundeservice. De foretager
kundeunders@gelser i busserne og giver operatgrerne en bonus alt efter
undersggelsernes resultater, og denne bonus giver operatgrerne videre til
chauffgrerne. En chauffgr sagde under interviewrunden i hans bus, at bonussen
ggede hans egen opmaerksomhed pa at yde en optimal kundeservice.

Hos Midttrafik har man indskrevet i kontrakterne med de enkelte busselskaber, at de
er forpligtede til at have en beredskabsplan, hvilket indebeerer, at chauffgren ved,
hvordan han eller hun skal handtere og handle i seerligt kraevende situationer, som
en ulykke, ballade i bussen, eller hvis bussen géar i stykker. Det er hermed de enkelte
busselskaber og operatarer, der har ansvaret for at uddanne chauffgrerne til at
handtere disse situationer, men trafikselskabet har bade krav og gnsker til
chauffgrerne. Midttrafik har i dag formuleret mere preecise gnsker til chaufferernes
kundeservice end de har gjort tidligere, og de har udviklet en to-dages uddannelse,
Fly High, der tidligere var frivillig, men for nylig er blevet et krav til chauffererne om at
deltage i én gang om aret. Fly High fokuserer pa kundeservice samt
konflikthandtering og saetter ord pa, hvilke mal den enkelte chauffer skal opfylde.
Kurset bergrer psykologi i form af, hvordan man mader de enkelte kundegrupper, og
hvordan man kan optrappe eller nedtrappe en konfliktsituation.

| vid udstraekning @nsker alle tre trafikselskaber altsa, at chauffgrerne giver den
samme kundeservice, som passagererne i neerveerende analyse efterspgrger eller
understreger vigtigheden af. Midttrafik fandt i en undersggelse om kundeservice i
busserne, at passagererne var langt mere tilfredse efter chauffarers deltagelse i Fly
High, ligesom chauffarernes sygedage var nedbragt. Det skaber altsa en positiv
spiral for bade passagerer og chauffarer at fokusere pa kundeservice.

Kan | genkende resultaterne?

Bade Movia, FynBus og Midttrafik siger, at de kan genkende resultaterne fra
naervaerende analyse pa alle punkter, bade pa indstigning, billettering, sidde i
bussen, udstigning og pa sikkerhed. Alle trafikselskaber giver udtryk for at have faet
de samme typer af informationer fra deres kunder ved de mange undersggelser om
gnsker til kundeservice, som trafikselskaberne har foretaget, og de kan pa samme
vis se, at passagererne har hgje forventninger til chauffgrerne.
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Selv i busser, hvor den naturlige kontakt med chauffgren er minimeret, for eksempel i
bybusser, hvor passagererne stiger ind bag i bussen og kan ga ud bade i midten og
foran i bussen, oplever Midttrafik, at passagererne er positive over for chauffgren ved
at veelge at stige ud foran og sige "tak for turen” eller "farvel”. De giver dermed udtryk
for et snske om en positiv omend kortvarig kontakt med chauffgren.

Dog siger ét selskab, at det ikke altid er muligt at efterkomme alle passagerers
gnsker til kundeservice.

Konklusion

Bade baggrundsmaterialet og interviewene med trafikselskaberne viser, at det er
yderst relevant at fokusere pa chauffgrernes kundeservice, da undersggelser blandt
passagererne peger pa kundeservice som en vigtig parameter for oplevelsen af en
god bustur. Det er derfor relevant at laegge kundeservice ind som et uddannelsesmal
i den obligatoriske efteruddannelse.
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4. Analyseresultater i efteruddannelsen

Som optakt til at formulere resultaterne fra denne analyse, s& de kan indga i den
obligatoriske efteruddannelse, blev uddannelseschefen fra UCplus interviewet. Han
bekraefter pa lige fod med trafikselskaberne, at passagerernes @nsker til
chauffgrernes kundeservice er kendte gennem mange ar, og han gnsker, at der
kommer langt starre fokus pa kundeservice bade hos operatgrerne og i
uddannelserne, end der er i dag. Han mener, at kundeservice er ngglen til at seelge
flere busbilletter, og han foreslar derfor, at der, ud over de nuvaerende otte lektioner i
kundeservice pa grunduddannelsen, bliver lavet et forleb med kundeservice og
konflikthandtering pa tre dage. Kurset skal leegge starst vaegt pa kundeservice. Dette
AMU-forlgb, mener han, bgr vaere obligatorisk for alle nyuddannede buschauffar, nar
de har faet praktisk erfaring efter tre eller seks maneder i arbejdet som buschauffar.
Han mener, det er svaert at konkretisere kundeservice mere pa grunduddannelsen,
nar en chauffar endnu ikke har erfaring i at made kunderne, men at et kursus i
kundeservice vil vaere meget givtigt for chauffererne, efter de har faet denne erfaring.
Argumentet for at ggre et sddant tre-dages forlgb obligatorisk er, at hvis det er
frivilligt, vil alt for fa operatarer prioritere det, da de i dag ofte ma undveere chauffgrer
til obligatoriske kurser. De vil derfor ikke veere sa villige til at undveaere flere chauffarer
til et kursus, der ikke er krav om at tage.

Herefter, foreslar han, skal disse tre dages indhold komprimeres til to
undervisningsdage, der kan laegges ind i den obligatoriske efteruddannelse. Disse to
dage kan saledes supplere de tre obligatoriske dage.

Forstehjeelp og brandbekaempelse ligger i dag i grunduddannelsen, og det vil derfor
ikke medtages i det falgende forslag til forlgb om kundeservice. Bade i
grunduddannelsen og i den obligatoriske efteruddannelse er der stor fokus pa karsel,
og der vil derfor heller ikke std meget om karsel i forslaget.

Uddannelseschefen har bekreeftet, at nedenstaende forslag vil veere brugbare i
chauffgrers efteruddannelse i kundeservice.

4.1 Forslag til tre dage med kundeservice, konflikthandtering og
crowd control

Forslaget om tre dage med kundeservice, konflikthandtering og crowd control er som
sagt teenkt som obligatorisk undervisning efter tre eller seks maneders praktisk
arbejdserfaring, sa chauffgrerne har mgdt kunderne og har en fornemmelse af,
hvordan kunder i en bus er.

| dag findes der AMU-mal, som indeholder undervisningselementer, der vil vaere
relevante at medtage i undervisningen om kundeservice, konflikthandtering og crowd
control. For at sammenstykke kursusdagene er det derfor en god idé at tage
udgangspunkt i undervisningsindholdet i disse mal.

Transporterhvervets Uddannelser har et AMU-mal, der hedder "Kundeservice”,
45261, som varer i tre dage og er malrettet chauffarer, der karer rutebus. Her star, at
chauffgren kan anvende servicebegrebet i direkte kundekontakt, skelne mellem
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forskellig kundeadfaerd, give en god service til kunder med saerlige behov og
anvende salgspsykologiske metoder.

Der findes ogsa to forskellige konflikthandteringskurser, "Konflikthandtering”, 46493,
3 dage, og "Konflikthandtering for personbefordringschauffarer’, 43149, 2 dage. Her
star ved begge, at chauffgren kan afvaerge konflikter pa en professionel made,
skelne mellem effektiv og ineffektiv kommunikation og ved sin personlige fremtraeden
kan han nedtrappe og forebygge konflikter. Malet pa tre dage, "Konflikthandtering”,
46493, har herudover et element med om at forebygge stress.

| crowd control leerer chauffgrerne, hvordan de skal bevare roen blandt mange
mennesker ved uheld eller ulykker, hvilket passagererne ogsa eftersperger. | AMU-
malet "Grundleeggende crowd control”, 41680, 2 dage, fra Serviceerhvervenes
Efteruddannelsesudvalg, undervises der i, hvordan man kan afleese og vurdere en
menneskemaengde og deres adfeerd, hvordan man aktivt kan mindske
sikkerhedsrisici, og hvordan man skal anvende beredskabsplanen. | AMU-malet
undervises der ogsa i andre elementer, der ikke er relevant for buskarsel, og det vil
derfor vaere ngdvendigt at tilpasse undervisningen til buskarsel.

Indholdet pa alle fire AMU-mal er meget bredt beskrevet, men nogle af de elementer,
der i dag undervises i, vil som naevnt kunne bringes ind i et kombineret tre-dages
AMU-mal med kundeservice, konflikthandtering og crowd control.

Ud af de tre kursusdage af otte lektioner hver dag, 24 lektioner i alt, bar 12-16
lektioner prioriteres til arbejdet med kundeservice og 8-12 lektioner til arbejdet med
konflikthandtering og crowd control.

Kundeservice
I UCplus undervises der i falgende omrader i kundeservice pa grunduddannelsens
otte lektioner:

e Servicehandbogen (trafikselskabernes servicekrav)
e Servicecirklen — god og darlig service

e Ok-holdninger (Thomas Harris)

¢ Kommunikation (ord, tonefald og kropssprog)

Fagfolk ma vurdere, om det er relevant at gentage alt fra denne undervisning, eller
om det kun er delelementer herfra, der skal medtages i undervisningen, men det er
relevant at tage udgangspunkt heri. For at sikre at passagerernes gnsker til
kundeservice ogsa bringes ind i undervisningen, er gnskerne fra denne
undersggelse samlet under overskrifter, og de bgr supplere ovennaevnte
undervisning i dette tre-dages AMU-mal.
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Chauffgren som leder og serviceperson

Patag dig lederrollen

Accepter din store indflydelse pa kundernes
oplevelse af busturen og anvend den positivt; dit
humgr smitter. Fortael evt. om hvad der sker i
omgivelserne pa ruten

Patag dig det overordnede ansvar for, at alle har
det godt i bussen

Patag dig rollen som myndighed ved at forhindre
eller nedtrappe konflikter

Handtér konflikter med kunder konstruktivt og lad
det ikke ga ud over andre kunders tid

Forhindr panik blandt kunderne ved en ulykke

Var naervaerende

e Se kunderne i gjnene

e Hils, smil eller nik til dem

¢ Anerkend betalingen

e Veaer opmeaerksom pa maskinens lyd, nar et rejse-
eller KVIKkort benyttes

e Stop ved stoppestederne, nar der er trykket stop

e Abn darene, nar bussen er stoppet

Vis omsorg e Veer ikke uvenlig over for kunderne

e Saenk bussen for gangbesvaerede og barnevogne
ved ind- og udstigning

e Bed staende kunder om at tage rygseekke af til
gleede for andre stdende kunder

e Skru ned for varmen, nar der er mange kunder med
vinterfrakker pa med bussen

e Hijeelp en kunde der er faldet eller besvimet, nar det
er muligt, eller bed andre kunder om at hjeelpe

e Sparg om alle har det godt ved hard opbremsning

e Reagér nar en kunde fortaeller om problemer i

bussen
Kar ikke aggressivt
@nsk kunderne en god dag, nar de gar ud

Var hjelpsom

Besvar spgrgsmal om stoppesteder, zoner og
andre busruter

Hjeelp barn hvis de har glemt noget i skolebussen
Hjeelp kunder med mange tasker ind i bussen, hvis
du alligevel sidder og venter

Hjeelp gangbesvaerede med at fa de rette saeder
ved problemer

Fortael nar bussen naermer sig et stoppested, som
en kunde har bedt om information om
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Vaer imgdekommende e Vent pd kunder der tydeligt Igber hen til

og fleksibel stoppestedet for at komme med

e Overvej om de sidste to kunder pa et stoppested
ikke ogsa kan komme med i en fyldt bus
Abn begge dare ved bade indgang og udgang

e Smid ikke unge mennesker ud af en bus om
aftenen/natten, fordi pengesedlen de betaler med er
for stor

e Lad to kere pa ét klip, hvis klippet deekker — for
eksempel et klip pa et 3-zoners kort, hvis de kun
skal kare inden for samme zone (regelstof)

Vis hensyn o Kor ikke aggressivt

e Abn ikke dgrene foran en vandpyt eller snedrive

e Giv god tid ved udstigning og vent med at lukke
derene, til alle er helt veek fra bussen

e Abn midterdgrene i langtursbusserne, sa kunder
med store kufferter eller mange tasker kan ga ind
og stille dem i midten af bussen, for de betaler

e Veaer opmeerksom pa ventende kunder ved
indkarsel til stoppested, da sidespejlet kan ramme
hgje kunder ved taet karsel

e Ryg ikke i bussen, selvom den er tom

e Leer at tale et godt dansk, hvis ikke det er dit
modersmal

Undervisningen

Undervisningen bgr bade besta af konfrontationsundervisning, gruppearbejde og en
form for situationsspil, hvor man inviterer en udefrakommende (evt. en eller flere
skuespillere) til at spille passagerer.

Det vil veere ngdvendigt med en laerer i en klassisk tavleundervisningssituation til at
forteelle om ngdvendigheden af god kundeservice, da det er nagglen til at saelge flere
busbilletter. Underviseren er ogsa nadt til at gennemga passagerernes forventninger
til chauffgrens kundeservice, isaer forventningen om at chauffgren har en lederrolle i
bussen. Man kan overveje, om det er givtigt at bringe en smule sociologisk teori om
menneskers ageren i det offentlige rum med ind i undervisningen. Det skal tiene som
forklaring pa, hvorfor passagererne lader chauffgren fa indflydelse pa deres humar,
og hvorfor de giver chauffagren et seerligt ansvar og en seerlig myndighed fremfor at
forvente de samme handlinger af de andre passagerer. Det behgver ikke at veere
kompliceret teorifremstilling, det skal blot bruges til en arsagsforklaring.

Lige sa relevant er det, at chauffarerne udveksler erfaringer og diskuterer i grupper,
hvilke konkrete forventninger passagererne har, hvordan de kan imgdekommes, og
om det som chauffgr er muligt at imgdekomme alle forventninger. Man kan stille
opgaver til diskussion om, hvordan de bedst yder kundeservice, bade i travle
morgentimer og pa lange, lige landevejsstraek, hvor man som chauffgr kan risikere at
blive uopmaerksom pa den gode kundeservice. De kan ogsa diskutere spgrgsmal
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om, hvordan seerlige situationer skal handteres, for eksempel 'hvordan kan
chauffgren yde god kundeservice til alle, nar en skoleklasse skal med bussen,
samtidig med at ogsa en gangbesveeret kunde og en barnevogn skal med?’.

Interviewdeltagere i tidligere analyseprojekter har fortalt, at uddannelser som politi-
og sygeplejerskeskolerne anvender situationsspil i undervisningen. De benytter ofte
mennesker udefra, skuespillere eller konsulenter der har specialiseret sig i denne
type undervisning, til at agere den gruppe borgere, som deltagerne skal arbejde med
i dagligdagen, for eksempel den besveerlige patient eller den ulydige borger. En
skuespiller har andre redskaber til at spille kunde med, end chauffgrerne har, og det
kan derfor veere relevant at veelge en sadan. Men man kan ogsa vaelge, at nogle af
deltagerne pa kurset spiller kunder, mens andre agerer, som var de pa arbejde i en
bus. En skuespiller og en deltager eller flere af deltagerne gennemspiller en
virkelighedsnaer situation, mens de andre kursusdeltagere kigger pa. Det kan
benyttes i undervisningen i bade kundeservice og konflikthandtering. |
konflikthandtering kan man ogsa veelge at lade en situation opsta, uden at holdet ved
det pa forhand: En pa holdet kan have indvilget i at spille utilfreds med underviseren
eller med makkeren og kan anvende en aggressiv, konfrontatorisk stil i sine anklager.
Underviseren skal her vaere opmaerksom pa, hvordan holdet reagerer, og
efterfalgende kan situationsspillet blive diskuteret pa hele holdet, uanset om
deltagerne kendte til situationen pa forhand eller ej. Tidligere interviewdeltagere, der
har beskrevet disse situationsspil, mener, at det giver rigtig gode laeringssituationer,
og at det er meget laererigt for bade udavere og tilskuere at vaere en del af et
situationsspil.

4.2 Forslag til to dage med kundeservice, konflikthandtering og
crowd control

Forslaget om en komprimeret udgave af de tre dages undervisning i kundeservice,
konflikthandtering og crowd control er taeenkt som en genopfriskning af kendt viden pa
den obligatoriske efteruddannelse, og det er derfor nok med to dage.

Det er relevant at have alle tre emner med i en genopfriskning af tidligere indleert
viden, men ligesom i forslaget om de tre kursusdage, bgr der ogsa vaere et saerligt
fokus pa kundeservice pa dette to-dages AMU-mal. Ud af de 16 lektioner, som to
kursusdage udger, bar 8-10 lektioner ga til kundeservice, og de resterende lektioner
fordeles pa konflikthandtering og crowd control.

Elementerne i kundeservice

e Patag dig lederrollen

e Veer neerveerende

e Vis omsorg

e Veer hjeelpsom

o Veer imgdekommende og fleksibel
e Vis hensyn
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bgr alle, med deres underpunkter, indga i undervisningen om kundeservice, da de
udger kernen i kundeservice. Undervisningen i konflikthandtering og crowd control
bar ligeledes plukkes fra de eksisterende AMU-mal. | konflikthandtering skal
undervisningen omhandle at laere at afvaerge konflikter pa en professionel made, at
skelne mellem effektiv og ineffektiv kommunikation og med den personlige
fremtraeden nedtrappe og forebygge konflikter. | crowd control bgr undervisningen
fokusere pda, hvordan man aflaeser og vurderer en menneskemaesngdes adfeerd,
hvordan man aktivt kan mindske sikkerhedsrisici, og hvordan man skal anvende
beredskabsplanen.

Ogsa pa dette AMU-mal kan man med fordel benytte de tre beskrevne
undervisningsmetoder, konfrontationsundervisning, gruppearbejde og situationsspil.
Det giver bade variation i undervisningen, og det giver forskellige
indleeringsmuligheder.

Konklusion

Uddannelseschefen fra UCplus mener, det er vigtigt at prioritere mere uddannelse i
kundeservice til chauffgrerne, da kundeservice szlger flere busbilletter. Han foreslar,
at der bliver lavet et obligatorisk AMU-mal pa tre dage, som chauffgrerne skal pa
efter at have arbejdet i tre eller seks maneder, nar de har faet erfaring i arbejdet med
kunder. Han forslar ogsa, at der bliver lavet en komprimeret udgave af denne
undervisning pa to dage, som skal laegges ind i den obligatoriske efteruddannelse.

Pa disse to AMU-mal er det relevant at fokusere pa undervisningen i kundeservice,
men ogsa at undervise i konflikthandtering og crowd control. Der findes i dag AMU-
mal, der daekker alle tre emner, og det er derfor oplagt at tage udgangspunkt i disse
mal for at lave en mere detaljeret undervisningsplan. Passagerernes gnsker fra
naerveerende analyse er lagt ind under overskrifter, som ogsa bgr indga i
undervisningen:

e Patag dig lederrollen

e Veer naerveerende

e Vis omsorg

e Veer hjaelpsom

e Verimgdekommende og fleksibel
e Vis hensyn

Undervisningen kan varieres mellem konfrontationsundervisning, gruppearbejde og
situationsspil, da de tre former giver forskellige indlaeringsmuligheder.
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Bilag

Bilag 1. Interviewguide om buschaufforers kundeservice

1. Brug af bus

Hvor tit kerer du i bus?

Hvor lang tid ca. er du i en bus om ugen?

Karer du mest langdistance, skolebus eller korte byture?
(Meend, kvinder, gamle, unge, jyder, fynboere, sjeelleendere,
kebenhavnere) — noterer selv under interviewet

QooTo

2. Indstigning
e. Hvilken kontakt forventer du mellem dig og chauffaren, nar du stiger ind i
bussen?
f. Skaber du selv kontakt med chauffgren, nar du stiger ind — et blik, et
goddag el. lign?
3. Billettering

g. Hovilken service forventer du i forbindelse med kab af billet i bussen?
h. Har du forventninger til chauffgrens service ved brug af rejsekort?

4. Sidde i bussen

i. Hvilken service gnsker du chauffgren yder, nar du sidder i bussen?

5. Korsel

j- Hvilke gnsker har du til chaufferens kersel?

6. Udstigning
k. Hvilke forventninger har du til chaufferens service ved din udstigning?
7. Sikkerhed

I. Hvad forventer du af buschauffaren i forhold til sikkerhed i bussen?
Farste hjeelp, genoplivning, hjertestarter?

8. Kunde/transportmiddel

m. Anser du dig selv som kunde hos et busselskab, eller er bussen blot et
transportmiddel, der benyttes fra a til b?
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Bilag 2. Interviewguide til trafikselskaber om resultater af analyse

1. Hvilke krav stiller 1 til chaufferererne?

a.

Hvad er deres ansvar som chauffgr ud over at kunne kare en bus,
kende faerdselsreglerne, kende kare- hviletidsbestemmer,
trafiklovgivningen, vide noget om arbejdsmiljg og sikkerhed?

De skal ifglge efteruddannelsen kunne udfgre farstehjeelp ved
hjertestop, men laerer de generel farstehjaelp, og laerer de noget om
brandsikring?

Stiller | krav til chauffgrerne om, at de har ansvar for passagererne i
en ulykkessituation? Skal de kunne hjaelpe passagererne, hvis nogle
er sarede, eller skal de handle, hvis bussen gar i brand?

Er det obligatorisk for chauffarerne at laere om konflikthandtering og
om, hvordan man sikrer roen blandt mange mennesker? Altsd om
crowd control.

Laerer chauffgrerne noget om psykologi, om hvordan mennesker
pavirkes af den made, de bliver mgdt pa?

2. Kan | genkende resultaterne?

a.

S @

Ser | i jeres undersggelser, at passagererne har hgje forventninger
om chauffgrens ansvar for passagererne?

Ser |, at passagererne giver chauffgren myndighed til at handtere
konflikter, til at sikre ro blandt passagererne i tilfaelde af en ulykke
eller til at sikre, at svagtgaende passagerer far de saeder i bussen,
der tilkommer dem?

Oplever | passagerer, der giver udtryk for, at det har betydning for
deres eget humer, om de bliver madt af en sur og vrissen eller en
glad og positiv chauffar?

Kan du genkende passagerernes gnsker under temaerne
‘Indstigning’?

Kan du genkende passagerernes gnsker under temaerne
‘Billettering’?

Kan du genkende passagerernes gnsker under temaerne 'Sidde i
bussen’?

Kan du genkende passagerernes gnsker under temaerne 'Kgrsel’?
Kan du genkende passagerernes gnsker under temaerne
‘Udstigning’?

Kan du genkende passagerernes gnsker under temaerne
‘Sikkerhed’?

Kan du genkende passagerernes gnsker under temaerne '@nsker til
service’'?
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Bilag 3. Interviewguide til UCplus

1. Hvordan bliver man buschauffer?

1)
2)

3)

4)

5)

Hvilke AMU-mal SKAL man have for at blive buschauffgr?
Hvordan og med hvor mange timer indgar undervisning i
kundeservice i de obligatoriske mal?

Der ligger flere AMU-mal under emnet '’kundeservice’ i
www.amukurs.dk, i hvilken grad benyttes disse mal?

Daekker disse mal om kundeservice viden om passagerernes
opfattelse af chauffgrens rolle i bussen, og at hans ageren har
indflydelse pa, hvordan passagererne opfatter busturen?

Er der krav om, at chauffaren skal kunne farstehjzelp,
brandbekaempelse og konflikthandtering for at kunne blive
buschauffer?

2. Kundeservice i den obligatoriske efteruddannelse

1)

| de to AMU-mal, der deekker den obligatoriske efteruddannelse, er
kundeservice ikke naevnt - bliver der ikke undervist specifikt i
kundeservice pa den obligatoriske efteruddannelse?

Hvordan inddrages kundeservice bedst i den obligatoriske
efteruddannelse — et fag for sig, hvor mange timer?

Hvordan formuleres de mange konkrete gnsker og forventninger il
kundeservice bedst, sa de kan indga i et AMU-mal?

Er det relevant at indlaegge farstehjaelp (udover til hjertestop),
brandbekaempelse og konflikthandtering (crowd control) ind i den
obligatoriske efteruddannelse
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