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Ny faglighed

Image og rekruttering

Arbejdsorganisering

Chaufforjobbet i udvikling

Resumeé

Buschauffgrerne er godt pa vej mod en faglig identitet
der kombinerer kompetencen til at kgre og betjene
bussen med kompetencen til at give kunderne en god
service.

De fleste buschauffgrer trives med denne nye rolle, og
netop det at kunne etablere en god relation til kunder-
ne giver jobbet mening for mange. Problemer pa jobbet
og vanskeligheder med at handtere de nye krav er no-
get som primaert opleves af en lille gruppe chauffgrer
(5-10 %). De oplever til gengeeld at problemerne gen-
tager sig igen og igen.

For den store gruppe handler uddannelse mest af alt
om en langsigtet og bred opkvalificering til de nye op-
gaver, mens det for den lille gruppe i hgjere grad er et
spgrgsmal om 'brandslukning' og en massiv indsats pa
flere omrader.

Der eksisterer i den brede offentlighed en opfattelse
som siger: “kan du ikke blive andet, kan du altid blive
buschauffgr”. Men nutidens buschauffgr er langt fra
'bare' en rat- og pedalmedarbejder. Tvaertimod. Jobbet
er komplekst og krzever ikke mindst at man er i besid-
delse af 'et stort hjerte' — heraf notatets titel - for kun-
der, medtrafikanter, miljget og kolleger.

Udvikling af en faglig identitet og en uddannelsesind-
sats der understgtter den, kan bidrage til at buschauf-
forer far et bedre image og at rekrutteringen styrkes.

Mange udbudsrunder betyder jeevnlige ledelsesskift pa
de enkelte linjer. For chauffgrerne kan dette medfgre
en utryghed omkring ansaettelsesforhold og arbejds-
pladsnormer. Samtidig er der en tendens til at bussel-
skaberne organiserer driften pd mindre anlaeg for at
skabe en teettere kontakt mellem ledelse og chauffgrer
og chauffgrerne imellem.

Buschauffgrerne arbejder typisk alene og selvstaendig-
heden veerdsaettes af mange. Alligevel efterlyser chauf-
fgrerne en organisering, fx via kollegagrupper der giver
mulighed for at fa luft og fa diskuteret personlige pro-
blemer og ubehagelige oplevelser i forbindelse med
jobbet.

Som sagt er chauffgrjobbet i dag langt fra 'bare’.
Man skal for det fgrste kunne handtere stigende pres i
trafikken hvor medtrafikanter langt fra altid viser hen-

syn.

For det andet bliver busserne stgrre og mere 'intelli-
gente', hvilket medfgrer en blanding af lettelse i drif-



Uddannelsesbehov

Opleering i fokus

Uddannelse p8 nye m&der

Uddannelsesplanleegning

ten, bedre service til kunderne og bedre komfort til
chauffgrerne, og samtidig stiller krav til at chauffgrerne
far en hurtig introduktion til nyt udstyr.

For det tredje er 'service' rykket ind som en af de aller-
vigtigste opgaver ifglge badde chauffgrer og ledelse. God
service handler blandt andet om kommunikation, em-
pati og indsigt i hvilken effekt ens handlinger har pa
andre. Derfor spiller bl.a. personlig fremtoning, psyko-
logi, kulturforstdelse og viden om hvordan konflikter
opstar og forebygges en stadig stgrre rolle i chauffgrer-
nes arbejdsliv og uddannelse.

Generelt peger udviklingstendenserne pa en rakke
uddannelsesbehov. Konkret efterspgrges kurser i:

God service

Stresshandtering

Konflikthandtering i kontekst

Dansk 'trafiksprog'

Kulturmgde

Baggrundsviden om ny busteknologi
Sund livsstil

En kompleks hverdag hvor man skal kunne agere i
mange forskellige og ofte pressede situationer betyder
at der er fokus pa opleering af nye chauffgrer. Mange
fgler sig utrygge i begyndelsen, og der efterspgrges
mentorordninger hvor en rutineret chauffgr kan fglge
med pa ruten, give gode rad og evt overtage rattet hvis
der er brug for det.

Endelig er der behov for at viden skal bruges og holdes
ved lige i det daglige. Mange efterspgrger brush-up
kurser af kortere varighed sa@ man kan blive ajourfgrt
pd de omrdder som er vigtige, men som man sjeeldent
teenker over til hverdag (fx glatfgrekgrsel og farste-
hjzelp).

Busselskaber og chauffgrer efterlyser stgrre praksis-
neerhed i uddannelserne, sddan at malgruppens behov
og hverdagserfaringer bliver mere styrende for kurser-
nes form og indhold. Det kan eksempelvis ggres ved at
inddrage cases, gode eksempler, rollespil mv. eller ved
at lade chauffgrkollegaer eller praktikere som fx politi-
betjente sta for en del af undervisningen.

Der synes generelt at vaere brug for en mere systema-
tisk og helhedsorienteret uddannelsesplanlaagning hvor
uddannelsesudbudet afspejler den kompleksitet og de
opgaver chauffgrerne mgder i hverdagen. Det kraever
blandt andet at skoler og busselskaber gar sammen om
at afdaekke behov og etablere de ngdvendige aktivite-
ter.



Pejling af udviklingstenden-
ser

Fokus p& kulturmgde

Fem busselskaber

Indledning

Baggrund

Transporterhvervets UddannelsesRadd (TUR) skal med
jaevne mellemrum vurdere om det eksisterende udbud
af uddannelsesmal inden for den fzelles kompetencebe-
skrivelse er i overensstemmelse med busbranchens
behov for kompetencer og uddannelsesaktiviteter. Der-
for har TUR bedt Kubix om at gennemfgre en analyse
af om der findes nye behov for uddannelse og efterud-
dannelse af buschauffgrerne.

Projektet er afgreenset til rutebusomrddet og til AMU-
uddannelser inden for den fzelles kompetencebeskrivel-
se 2714: 'Grundkompetence chauffgr — bus'.

Malet med analysen er at pejle udviklingstendenser i
buschauffgrernes arbejde og arbejdsvilkdr og at vurde-
re om der er behov for at justere det eksisterende ud-
bud af arbejdsmarkedsuddannelser, fx ved at tilfgje
nye aktiviteter.

Et af projektets fokuspunkter retter sig mod kulturmg-
det mellem chauffgrer og kunder med forskellige etnisk
og kulturel baggrund og kulturmgdet internt mellem
chauffgrer. Det er en tese at dette kulturmgde er en
udfordring som stiller szerlige krav til buschauffgrerne
og dermed ogsd til deres uddannelse. Derfor kredser
notatet om denne problemstilling mhp at fa klarlagt
omfanget af og indholdet i de udfordringer der ligger i
det daglige kulturmgde mellem buschauffgrer og kun-
der og mellem chauffgrer med forskellig etnisk bag-
grund.

Fremgangsmade

Projektet er gennemfgrt ved at inddrage repraesentan-
ter fra fem busselskaber og et trafikselskab. De fem
busselskaber der har deltaget i projektet, er: Arriva,
Connex, City-Trafik, Odense Bybusser og Arhus Spor-
veje.

Med trafikselskabet (HUR) er gennemfgrt et interview
med henblik pa at f& en viden om udbudsarbejdet og
hvilke krav til kvalitet, service, busser, uddannelse mv
et trafikselskab stiller til busselskaber og chauffgrer.

Repraesentanter fra busselskaberne har veaeret inddra-
get i to runder.

P3 et fgrste mgde deltog alene ledelsesrepraesentanter
fra de fem busselskaber og mgdets temaer var fremti-
dige udviklingstendenser i arbejde og rekruttering in-
den for branchen. Mgdet skulle bl.a. bruges som input



Supplerende materiale

Input til markedsfaring

til at gennemfgre interview med seks buschauffgrer fra
Arriva, City-Trafik og Odense Bybusser. Valget af linier
og chauffgrer er sket ud fra et gnske om at inddrage
trafikmaessigt og kundemaessigt belastende linier (fx
linier gennem Ngrrebro og Tingbjerg i Kgbenhavn og en
linie til Vollsmose-kvarteret i Odense) og et gnske om
at have bdde maend og kvinder og chauffgrer med an-
den etnisk baggrund end dansk (indvandrere) med i
analysen.

De seks interview er gennemfgrt som en kombination
af en observation af et omlgb og et efterfglgende inter-
view med udgangspunkt i omlgbet og en forberedt in-
terviewguide.

P& det andet mgde deltog bade ledelses- og medarbej-
derrepraesentanter fra de fem busselskaber. P& dette
mgde drgftede vi de fremtidige uddannelsesbehov ud
fra de gnsker og behov som de interviewede chauffgrer
havde givet udtryk for i interviewene.

Ud over dette materiale har vi benyttet os af en raekke
supplerende materialer som fx rapporter, fagblade,
hjemmesider, udbudsmateriale, uddannelsesbeskrivel-
ser mv.

Busselskabernes ledere og medarbejdere efterlyser
mere realistiske beskrivelser af buschauffgrernes ar-
bejde - pa godt og ondt. Det er vores hdb at elementer
fra beskrivelsen af chauffgrernes job kan anvendes som
input i en markedsfagring af jobbet - ikke for at give et
rosenrgdt glansbillede, men for at give et realistisk bil-
lede af et job hvor der bade stilles krav om et godt
handelag, gode ben og et stort hjerte.



Udlicitering af al busdrift

Utryghed ved virksomheds-
skift

Ansvarsfordeling

Udviklingstendenser i arbejde og or-
ganisering

I dette afsnit vil vi beskrive udviklingstendenser i bus-
chauffgrernes arbejde og organisering. Vi vil fagrst be-
skrive hvilke rammer offentlige udbud af busdrift giver
busdriften og derefter hvilke konkrete udviklingsten-
denser som chauffgrer og busselskaber ser i forhold til
rekruttering, arbejdsopgaver, teknologi og arbejdsor-
ganisering.

Udlicitering af busdriften

Busdriften i Danmark foregar i offentlig eller privat regi.
Siden 1990 er busdriften i hovedstadsomradet udlicite-
ret til private entreprengrer og 18. udbud med gyldig-
hed fra 2006 er netop afsluttet. I Arhus og Odense er
busdriften fortsat p& kommunale haender, men begge
steder overvejes hvordan en udlicitering af busdriften
kan ske. I Odense har 25 pct af driften veeret i udbud,
et udbud som Odense Bybusser vandt, og i Arhus har
trafikudvalget truffet en principbeslutning om udlicite-
ring. Med etablering af de nye regionale trafikselskaber
vil al offentlig busdrift formentlig i den kommende tid
blive udliciteret til private busselskaber.

Med udliciteringen af al busdrift til private busselskaber
folger ogsa en raekke kendte problemstillinger i forhold
til tryghed og stabilitet i ansaettelsesforholdene og an-
svarsfordelingen mellem trafikselskaber og entrepreng-
rer hvad angdr buschauffgrernes arbejdsvilkdr og ud-
dannelsesforhold.

De jeevnlige udbud indebaerer en risiko eller mulighed
for at chauffgrerne ofte skifter ejere, ledere og kolleger
og det kan ifglge buschauffgrerne skabe nogen usik-
kerhed og utryghed i ansaettelsen.

Denne usikkerhed er ogsd knyttet til arbejdsdelingen
mellem trafikselskaber der stiller krav til busdriften, og
busselskaber der udfgrer den. Der tales om en arbejds-
deling mellem planlaegning og drift som giver usikker-
hed om hvem der har ansvar for arbejdsmiljg og ud-
dannelsesindsatsen.

Der er dog positive tegn pa at busdriften fortsat arbej-
der med at forbedre disse udliciteringens bgrnesyg-
domme i takt med at trafikselskaberne inddrager re-
praesentanter for chauffgrerne (tillidsrepraesentanter,
sikkerhedsrepraesentanter, linierepraesentanter mv) i
planlaegningen af busdriften og stiller krav til bade ar-
bejdsmiljg og uddannelse. Det er ifglge repraesentanter
for de deltagende busselskaber fortsat sadan at udbud-
dene i dag og formentlig ogsa i den naermeste fremtid
primaert vil fokusere pa gkonomi og effektivitet mv.



Ansvar for uddannelsen

Udbudsmaterialet — krav til
chauffarer

Mangfoldig arbejdsplads

Problem med rekruttering

Dé&rligt image
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Det formelle ansvar for at uddanne chauffgrerne er
palagt busselskaberne. Det gaelder ogsa den del af ud-
dannelsesindsatsen som trafikselskaberne stiller krav
om. Fx certificering af chauffgrerne.

Udliciteringen af al busdrift vil formentlig bevare en
adskillelse mellem krav til og udfgrelse af busdriften.
Den samlede uddannelsesindsats vil derfor veere af-
haengig af hvilke krav trafikselskaberne stiller til entre-
prengrerne og dermed ogsa hvilke krav de er villige til
at betale for.

Disse krav og rammer fremgar af det udbudsmateriale
som busselskaberne byder ind pa i forbindelse med
offentlige udbud af de enkelte buslinier. I HUR-omradet
drejer det sig fx om krav der er knyttet til malinger af
kundetilfredshed. Her males p& en raekke punkter der
angar bussens renggring, vedligeholdelse, stgj, tempe-
ratur, overholdelse af kgreplaner og chauffgrens kgrsel
og service og fremtraeden. Ud over disse malinger stil-
les krav til at chauffgrerne kan betjene billetteringssy-
stemerne, kender takstsystemer mv.

Rekruttering af buschauffgrer

Busbranchen er kendt som en mangfoldig arbejdsplads.
Ifglge rapporten 'Chaufferen er pa vej' er 30-40 pct af
samtlige ansatte nydanskere.! Andre kilder siger at
andelen af nydanskere svinger mellem 30-50 pct. Re-
praesentanter fra busselskaberne giver udtryk for at de
er ved at nd smertegraensen for andelen af nydanskere,
samtidig med at gruppen af nydanskere gerne sgger
ind som buschauffgrer.

Langt de fleste chauffgrer er mand, men ca % er kvin-
der. Langt de fleste chauffgrer er modne og erfarne og
mange er over 50 ar. Der er derfor generelt udsigt til et
stgrre generationsskifte i branchen, hvis man ikke fort-
sat kan rekruttere modne midaldrende meend der @n-
sker et roligere arbejdsliv.

Det er en generel vurdering blandt busselskaberne at
der i den kommende tid vil vaere problemer med at
rekruttere kvalificerede buschauffgrer, isser i hoved-
stadsomradet. Problemerne er dels begrundet i at job-
bet som buschauffgr ikke er saerlig attraktivt og dels i
de aktuelle konjunkturer hvor mangel p& arbejdskraft i
bl.a. byggefagene traekker chauffgrer veek fra rattet og
over i byggeriet.

Jobbet som buschauffgr har ifglge chauffgrer og ledel-
ses- og medarbejderreprasentanter fra busselskaberne
et darligt image. Dette image er i hgj grad knyttet til at
der er tale om et belastende arbejde.

Kompetenceudvikling for nydanskere i Busbranchen. Chauffsren er pd vej. Evalueringsprojekt for EU-

Socialfondsprojekt. HTS og KS-Kommunikation. April 2005.



Kort uddannelse

Fastholdelse

Praksischok

Det gr§ guld

Nydanskere

De unge er for unge

En af belastningerne er arbejdstiderne hvor det kan
veere vanskeligt at fa arbejdstid og familieliv til at
hange sammen. Skiftende arbejdstider kan veaere en
hindring for at rekruttere og fastholde yngre chauffgrer
med bgrn. Det gaelder i hgj grad kvinderne, men ogsa
for en raekke af maendene.

En anden begrundelse for branchens image er at ad-
gangen til jobbet kun kraever 6 ugers grunduddannelse.
Varigheden af grunduddannelsen er bestemt af den
periode ledige kan f& selvvalgt uddannelse, og er et
udtryk for at rekrutteringen af buschauffgrer primeert
er sket fra de lediges raekker, fx gennem rotationspro-
jekter.

Den begraensede forudgdende grunduddannelse har
bidraget til at skabe den indstilling “at kan man ikke
blive andet, s§ kan man altid blive buschauffar”.

Denne indstilling er ifglge busselskaberne ikke laengere
farbar, bl.a. fordi presset pa arbejdsmarkedet generelt
begranser udbuddet af kvalificerede ledige.

Branchen har ikke alene problemer med rekrutteringen,
men ogsa et fastholdelsesproblem. Der er en betydelig
personalegennemstrgmning svarende til et niveau pa
ca 15 pct, og busselskaberne har i forbindelse med ny-
vundne udbud gerne et gnske om at kunne skifte ud i
den gruppe af chauffgrer de overtager fra en tidligere
entreprengr.

Der uddannes flere chauffgrer end der ansaettes chauf-
fgrer. Den korte uddannelse giver med stor sikkerhed
et job og en fast Ign. Imidlertid er overgangen mellem
grunduddannelse og job for nogle et 'praksischok' der
skreemmer dem bort igen. Det geelder bade den inten-
sive trafik og besvaerlige passagerer, men 0gsa som
enkelte buschauffgrer har givet udtryk for, en for kort
oplaering. Der er behov for at inddrage dette praksis-
chok i grunduddannelsen og at skabe en bedre over-
ensstemmelse mellem deltagernes forventninger il
jobbet og de krav jobbet stiller i dag.

Hvem vil busselskaberne sa gerne rekruttere? Der pe-
ges pa at gruppen af 'det gra guld' over 50 ar opfylder
en raekke af busselskabernes gnsker om at have er-
hvervserfaring, vaere stabile, rolige og kunne handtere
kunderne pd en afslappet made.

Ud over denne gruppe giver selskaberne udtryk for til-
fredshed med de mange nydanskere blandt buschauffg-
rerne, bl.a. fordi flere har et veludviklet, kulturelt be-
tinget 'servicegen'.

Busselskaberne taler kun i begreenset omfang om at
rekruttere fra de unges raekker. Fgrst og fremmest for-
di de unge ikke teender pa chauffgrjobbet og det synes



Fra servicefagene

Abne stillingsopslag

Stillingsopslagenes image

Stillingsopslag

umuligt at nd de unge. Men ogsa fordi en del unge ikke
er stabile eller sidder inde med den menneskelige erfa-
ring som er ngdvendig i chauffgrjobbet i dag.

Et enkelt busselskab har gjort forsgg med systematisk
at gd efter chauffgrer med et 'servicegen'. De har som
forsgg efterspurgt chauffgrer fra servicefagene, men de
er gaet bort fra forsgget igen idet de ikke kunne til-
traekke et tilstraekkeligt antal nye chauffgrer.

I takt med at busselskaberne gnsker et bredt rekrutte-
ringsgrundlag, benytter de sig af en kombination af
intern rekruttering og almindelige stillingsopslag i for-
bindelse med anseettelse af faste chauffgrer. Den inter-
ne rekruttering sker via tidligere ansatte, ferieaflgsere,
deltidsansatte chauffgrer mv og det abne stillingsopslag
retter sig mod alle og ikke kun gruppen af ledige.

I forbindelse med ansaettelserne anvender et bussel-
skab en test der skal give grundlag for at vurdere den
enkelte ansggers personlige egenskaber og evne til at
undgd og/eller klare tilspidsede situationer. Denne test
signalerer de personlige kvalifikationers stigende be-
tydning for chauffgrjobbet.

Hvad er sd indholdet i disse &bne stillingsopslag? Der er
forskelle fra busselskab til busselskab i formuleringer-
ne, men generelt er de kortfattede og har hovedvaegt
pd formelle kompetencer som kgrekort og de indehol-
der kun et begrzenset billede af jobbet og den person
der gnskes. Flere stillingsopslag understgtter den
nevnte holdning “at kan man ikke blive andet, kan
man altid blive buschauffgr”. Stillingsopslagene skal
helst ikke stgde potentielle ansggere vaek.

Lad os give et par konkrete eksempler pa hvor forskel-
lige beskrivelser af chauffgrjobbet i et stillingsopslag
kan vaere. Det fgrste eksempel er hentet fra en at de
store entreprengrer pd8 markedet. Et stillingsopslag
neaevner at chauffgren skal opfylde fglgende krav: veaere
serviceorienteret, kunne trives med at have kontakt
med mange mennesker i hverdagen. Kunne tale, leese
og skrive dansk og have erhvervskgrekort til bus. Man
skal have et godt helbred og kunne forevise straffeat-
test. Arbejdet foregdr under skiftende arbejdstider og
der er et godt arbejdsmiljg i en dynamisk virksomhed.
Lgnnen er overenskomstmaessig med pensionsordning.
Jobbeskrivelsen er kort og enkel og signalerer ikke
stgrre krav end at mange kan opfylde dem nar er-
hvervskgrekortet og straffeattesten er hjemme.

Et andet eksempel pd en beskrivelse af en chauffgrs
arbejde er hentet fra arsberetningen fra 2004 for Syd-
bus. Her beskrives chauffgrens arbejde sddan:

"Buschauffgren er i dag fgrst og fremmest en service-
medarbejder, som repraesenterer det kollektive trafik-
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Ikke et sk8nejob

Fastl8st arbejdsstilling

Varme og kulde

system overfor kunderne. Chauffgren skal kunne vejle-
de kunder om rejseruter, kgreplanen, billetter og tak-
ster. Chauffgren skal ogsa udstrdle ro, trovaerdighed og
menneskelig indsigt og skal vaere i stand til at fa tinge-
ne til at glide i bustrafikkens dagligdag. At chauffgren
ogsa skal kunne fgre bussen sikkert og komfortabelt fra
endestation til endestation er forudsaetningen for, at
servicen fungerer.”

Her skabes et billede af et mere komplekst og udfor-
drende job, et billede som svarer ganske godt med det
billede som de interviewede buschauffgrer har givet af
jobbet. Der kan derfor vaere god grund til ngje at over-
veje malgruppen og indholdet i et stillingsopslag.

I det sidste tilfaelde er der til chauffgrjobbet knyttet et
tilbud om en merituddannelse. Det er veerd at overveje
hvordan et uddannelsesmaessigt Igft af chauffgrerne
kan bidrage til et bedre image og dermed til en stgrre
interesse for faget.

Arbejdsmiljg

Der er fokus pa buschauffgrernes arbejdsmiljg. Det
drejer sig badde om det fysiske og det psykiske. Chauf-
forjobbet er med pa top 10 listen over de mest bela-
stede job. Arbejdet som buschauffgr er som det frem-
gar af City-Trafiks hjemmeside, “ikke et sk&nejob”.

Bybuschauffgrer dgr tidligere end de fleste andre, og de
har en betydelig overhyppighed af hjertesygdomme,
lungekrzeft og rygsygdomme. Arbejdet som buschauf-
fgr har vist sig at veere blandt de hardeste erhverv med
hensyn til stress og andre psykosociale belastninger.

Belastningerne ses bl.a. i sygefravaeret hvor HT-
omradet i 1989 havde et gennemsnitligt fravaer pa 32
dage der i 1991 var det reduceret til 22 dage.

Buschauffgrens arbejde er stillesiddende i fastlaste ar-
bejdsstillinger preeget af vibrationer og stad ved kgrsel
over fx mange vejbump. Disse belastninger forstaerker
hinanden, og giver gget risiko for bl.a. rygskader, blod-
propper mv.

Buschauffgrer udseettes endvidere for meget varieren-
de pdvirkninger af varme og kulde. Kulden sldr hurtigt
ind ad dgren ndr den abnes om vinteren, og om som-
meren bager solen ind ad de store ruder.

Endelig er buschauffgrer der kgrer i staerkt trafikerede
omrader, meget udsatte for luftforurening og
stgj. Luftforurening med bl.a. polycykliske aromatiske
kulbrinter (PAH) kan veere kraeftfremkaldende og udggr
derfor en sundhedsrisiko.
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Psykosociale belastninger

Sundhedsproblemer

De psykosociale belastninger er bl.a. knyttet til at
mange chauffgrer ifglge SundBus undersggelsen ople-
ver angst for vold og trusler. Ifglge undersggelsen
teenker hver fjerde ofte eller altid pa risikoen (SundBus
refleksioner over interventioner, 2003: 34).

P& blot tre ar er over 125 buschauffgrer landet over
blevet overfaldet, mens de sad bag rattet. Efterfglgen-
de har mindst 15 droppet jobbet, enten fordi de stadig
er sygemeldte eller fordi de ikke laengere tgr saette sig i
seedet. I Nordjylland er situationen mindst lige s& al-
vorlig. Inden for bare et halvt ar har der veeret 2 meget
grove overfald pa buschauffgrer.

I Arhus viser en opggrelse fra 2004 at 83 buschauffgrer
har veeret udsat for chikane, tilfaelde af vold, anden
kontakt (fx spyt), trusler og overfusninger mv. Udvik-
lingen har dog veeret for nedadgaende siden 2001.

De deltagende busselskaber har ogsd understreget at
der er problemer med konflikter og at kulturmgdet er
en del af disse konflikter. Det er imidlertid ogsa bussel-
skabernes opfattelse at mange konflikter samler sig om
billetteringssituationen og koncentrerer sig pa& en min-
dre gruppe pa 5-10 pct af buschauffgrer. Der kan der-
for vaere behov for at overveje hvilke aktiviteter der
kan iveaerksaettes for at reducere konflikter for denne
gruppe chauffgrer. I dag seettes der ind med en rakke
stgtteforanstaltninger, fx psykologhjzelp og coaching fra
erfarne chauffgrer. Der er umiddelbart behov for at
denne gruppe af chauffgrer far sat fokus p& hvordan de
selv kan bidrage til at konflikter kan forebygges eller
afveerges.

Der har vaeret meget fokus pa chauffgrers sundheds-
problemer. Blandt buschauffgrer er der mange rygere,
mange er overvagtige, spiser forkert og uregelmaessigt
- og der er et stort gnske blandt busselskaberne om at
f& gjort noget ved disse problemer. Rygning er nogle
steder pa vej til at blive forbudt efter en periode med
tilbbud om frivillige, gratis rygestopkure, og i nogle
buscentre er cafeterierne ved at indrette sig pa en me-
re fedtfattig kost.

Det darlige arbejdsmiljg og de store sundhedsproble-
mer blandt chauffgrer er i sig selv med til at give job-
bet som buschauffgr et darligt image. Hvem vil ind i et
job som er med pd top 10 listen over job med darligt
arbejdsmilja?

Arbejdsmiljget handler ikke kun om ydre rammer eller
trafikale vilkar, fx for stramme kgreplaner eller mang-
lende fremkommelighed i trafikken. Det drejer sig i hgj
grad om hvordan chauffgrerne klaedes pa til at tackle
disse vilkdr. Fx at kunne sige til sig selv at det ikke
nytter at blive stresset fordi der er et trafikuheld der
forsinker bussen. Det er formentlig en god idé at chauf-
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Ikke kun et individuelt
problem

Udvikling af den faglige
identitet

forens faglighed ogsd rummer evnen til at tackle de
vilkar som buskgrslen er stillet overfor, og at der i hele
den faglige oplaering er fokus pa hvordan arbejdsmiljg-
et kan udvikles sa risikoen i jobbet reduceres.

Darlige spisevaner er ikke alene et spgrgsmal om hvad
der kommes p& brgdet, men i lige s& hgj grad et
spgrgsmal om regelmaessighed og dermed om at plan-
laegge spisepauser. Men det handler ogsd om hvad der
spises. Enkelte busselskaber har forsggt sig med et
sundere sortiment i kantinerne og sammen med etable-
ring af rygeforbud, tager busselskaberne selv medan-
svar for at sikre en bedre sundhed blandt chauffgrerne.
Sundhed er nemlig ikke kun et personligt og privat an-
liggende, men ogsa et problem der angdr busdriften i
form af sikkerhed og begraenset sygefraveer.

Til stgtte for busselskabernes egen indsats efterlyser
entreprengrerne at arbejdsmiljgforhold og sundhed bli-
ver styrket i grunduddannelsen og efteruddannelses-
indsatsen. Fx ud fra et forebyggende perspektiv og ud
fra et gnske om at udvikling af arbejdsmiljg og fokus pa
sundhed bliver en del af udviklingen af en faglig identi-
tet som uddannelse og kompetenceudvikling kan bidra-
ge til at opbygge omkring chauffgrarbejdet.

Buschauffgrens arbejde

En buschauffgrs arbejde bestar af en reekke forskellige
daglige arbejdsopgaver. Buschauffgrens arbejde bliver i
det fglgende beskrevet i tre billeder der er bygget op
omkring konkrete situationer i det daglige arbejde.

Billederne er konstruerede ud fra de interview og den
gvrige viden vi har om buschauffgrernes arbejde. De
situationer der gengives, er bdde situationer vi har lsest
om, som buschauffgrerne selv har oplevet og som de
har fortalt at andre kolleger har oplevet.
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Bente

Bente har en af de faste vagter og starter tidligt op i buscentret. Hun kommer altid i
god tid for lige at falde til ro og drikke en kop kaffe for hun seetter sig ind i bussen.
Bente henter sit vognpap der for den enkelte dag beskriver hvilke linjer, busser og
tidspunkter hun skal kore og henter sine byttepenge og billetter.

Efter at bussen er startet op, stiller hun liniefrisen, indstiller stempelmaskinen og g&r
lige en tur ned igennem bussen for at se om den er i orden. Hun har en klud og lidt
renggringsmiddel med s8 hun lige kan torre chaufforpanelet af. Det er egentlig ikke en
del af hendes arbejdsopgaver, men det er vigtigt for hende at kore i en ren bus. Hun
tjekker ogs8 lige om kareplaner, informationsmaterialer, gratisaviser mv er p8 plads.

P& den forste morgentur er der en lille &endring i ruten, og til sin store irritation opda-
ger Bente at natchauffgrerne har glemt at saette de skilte der skal informere kunderne
om andringen pd plads. Nu m& hun kgre uden skilt i forruden og i stedet informere
kunderne hver gang nye st8r p8. Den slags uorden passer hende ikke, men hun ken-
der ikke de kolleger som arbejder om natten og er derfor i tvivl om hvem hun skal
skaelde ud p8. Balladen med de manglende skilte betyder en kort forsinkelse, og Bente
mé& skynde sig at logge p§ buscomputeren og starte sin tur.

Fra endestationen er bussen kvart fyldt med pendlere der skal p8 tvaers af storbyen.
Alle har m8nedskort og Bente drejer stolen mod kunderne for at hilse og tjekke korte-
ne. Der er ikke meget tid til de enkelte kort, men hun kender mange af kunderne s§
det bliver til et nik til hver enkelt og deres kort. Skulle der smutte et udlgbet kort for-
bi, m& kontroltjenesten fange det. En mor med en lille morgensur dreng p8 armen f8r
en opmuntrende kommentar med péa vejen.

Et af stoppestederne er rundt om et hjgrne og Bente har ud af bakspejlet set at hun
har en kollega lige efter sig. Derfor m§ Bente stoppe bussen efter stoppestedsskiltet
og ikke med fordgren ud for skiltet som er god skik. En passager Igber forpustet efter
bussen og spgrger surt hvorfor Bente ikke stoppede ved skiltet. Bente forklarer roligt
at det var af hensyn til den efterfglgende bus, og kunden nikker og saetter sig ned i
bussen.

Turen g8r videre af en smuk rute med skov og sger p§ begge sider. Ruten er let og
hastigheden er hgj og derfor kommer der en brat opbremsning da en cyklist pludselig
svinger over vejen og forsvinder ned ad en sidevej. Cyklisterne er ofte de vaerste med-
trafikanter, synes Bente, for det er som om de bare regner med at hun nok skal se
dem og holde tilbage. Bente saetter kun langsomt hastigheden i vejret igen — hun skal
lige have pulsen i ro igen.
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Casim

Casim har en delevagt og skal kagre i myldretiden om morgenen og om eftermiddagen.
Han starter ved buscentret kl. 6, hvor han seetter sig ind i bussen, starter og korer ud
til endestationen hvor der allerede holder to andre busser og venter p8 startskuddet.

Ruten starter i et storre boligomr8de hvor det isaer er skolebgrn og foraeldre med born
der st8r p8. Bussen er fyldt allerede efter de forste par stoppesteder, og der er en del
larm i bussen fra skoleborn der laver sjov med hinanden. Casim ignorerer det, for det
ser ikke ud som om de gvrige kunder er generet af barnenes leg, og han synes 0gs§
det er hyggeligt med lidt liv i bussen.

Selv om Casim kgrer i en helt ny bus som informerer elektronisk om stoppesteder via
skaerme, s8 skal han alligevel annoncere de vigtigste stoppesteder i hgjtalerne. Casim
teenker at det ville vaere dejligt at vaere mere sikker p§ at kunne udtale vejnavne kor-
rekt. Somme tider kan han godt fgle sig lidt usikker — isaer hvis kunder spgrger om vej
- og det aergrer ham.

Morgentrafikken er trang, og det er ikke alle medtrafikanter som viser lige meget hen-
syn til bussen. En kassebil holder parkeret lige foran et stoppested, og da Casim for-
sgger at mangvrere ind foran den, rammer bagsmeaekken kassebilens sidespejl som gér
i stykker. Kassebilens chauffor er hurtigt ude og lgber ned til bussen, hvor han hamrer
p& vinduet. Casim er forskraekket og undskylder over for manden og minder ham sam-
tidig om at man ikke m8 spaerre for stoppestedet. Da manden er faldet til ro og har
f8et Casims chauffernummer, g8r han igen, og Casim ringer centralen op for at med-
dele hvad der er sket. Efter en kort samtale, fortsaetter Casim sin tur.

Bussen kgrer videre. Casim har en aldre gangbesveeret herre med som beder om lov
til at st§ af ved fordoren. Casim er lige ved at sige at udstigning skal foregd ad bagdo-
ren, men da han ser hvor gangbesveeret manden er, giver han alligevel lov. Manden
forlader bussen med et stort Tak.

P& den sidste del af turen opstdr der pludselig ka. Det er ikke til at se hvor den starter,
eller hvad der er skyld i at trafikken nu pludselig er g8et helt i st§. Casim kigger p&
uret - allerede to minutter forsinket. Han kalder over busradioen og f8r at vide at der
er sket et uheld laengere fremme. S§ teender han sin FM-radio p8 P4 hvor han ved at
der jaeevnligt kommer opfglgende trafikmeldinger. Det f8r ikke bussen hurtigere frem,
men Casim synes alligevel det er rart at fglge med i hvordan situationen aendrer sig og
hvorn8r man kan regne med at kgre normalt igen.

Casim ankommer til endestationen 20 minutter forsinket, og han noterer i sin kgrebog,
hvad forsinkelsen skyldes. Nu er det tid til et par timers pause inden han igen skal
kaore. Somme tider ndr han at kgre hjem til sin kone og barn, men i dag vaelger han at
bruge tiden p8 hyggesnak med et par kolleger om dagens begivenheder.
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Bent

Bent g8r ud til bussen der er vasket, rengjort og tanket op. Bent noterer chauffor-
nummer, navn, afgangssted og tidspunkt i kerebogen. Bent kgrer p§ en rute hvor bus-
sen f8r nogle sekunders fortrin ved en raekke lyskurver. Det er dejligt med denne form
for trafikregulering. Men det hjeelper ikke altid. For ved en lyskurve holder en personbil
parkeret med blinklysene taendt. Her m& Bent afvente trafikken der ikke holder tilbage
selv om Bent blinker ud. Bent ser sit snit til at komme ud, men er lidt for taet p§ den
bagvedkorende, der giver ham fingeren ved naeste blinklys. Realtidsinformationen ved
busstoppestedet der viser naeste busafgang har betydet at der er mindre brok fra kun-
der over ventetider fordi de nu kan se hvorndr den naeste bus kommer.

Bent korer frem til et stoppested og har allerede spottet to kunder med d8rlig samvit-
tighed. En passager viser hurtigt sit klippekort mens han taler i mobiltelefon. Und-
skyld, siger Bent, m§ jeg lige se dit kort én gang til? Manden skynder sig ud af bilen
igen og taler videre i mobilen. Bent fortaeller om en episode hvor en passager spyttede
pd en kollega. Han satte alle kunder af, ringede til trafikcentralen og kerte hjem for at
skifte skjorte.

Bent kan se at den forankorende bus er fyldt op og derfor lsegger han sig lige bag ef-
ter den s§ han kan aflaste kollegaen der nu korer forbi et stoppested mens Bent stop-
per. Det er bedre service at vaere 60 i to busser frem for at vaere 100 i en bus.

Bent har til morgen haft en ny chauffgr til oplaering. Han synes at det er vanskeligt at
vaere ny chauffgr og efter en kort opleering at blive kastet ud i trafikken. Da han selv
startede, fik han en god og lang oplaering, men i dag er oplaeringen for mange nye
chauffgrer for kort.

Ved et stoppested kan Bent ikke 8bne dorene. De szedvanlige procedurer virker ikke
s§ Bent informerer kunderne om at de kan komme ud om et gjeblik samtidig med at
han 'resetter' systemet for dorene kan 8bnes. Bent kalder centralen og informerer om
at der er problemer med dgrene.

Det er midt i myldretiden og ved at veere markt. Bussen er ndet ud fra den indre by til
et lidt vanskeligt sted hvor oversigtsforholdene ikke er de bedste og der skal svinges
til hgjre. Bent kender ruten godt og holder gje med et lysskilt pd en grill p§ hjernet —
og ved at lige efter skiltet skal han dreje. Det er dejligt at de mange 8rs erfaring giver
s8danne fif som kan formidles videre i oplaering af de nye.
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Buskgrsel og service

Arbejdsdeling

Begreenset indflydelse p§
arbejdet

Fleksibilitet

Alenearbejde

Som de tre eksempler viser, er forskellighederne i job-
bet bdde knyttet til rammerne for kgrslen og til hvor-
dan den enkelte chauffgr udfylder rammerne.

Eksemplerne viser at den enkelte chauffgr selv define-
rer omfanget af opgaver der er knyttet til orden og ren-
lighed i bussen, og hvordan opgaven med at servicere,
herunder billettere kunderne, udfgres.

Endvidere viser eksemplerne at serviceringen af kun-
derne er en betydelig del af chauffgrjobbet, og at der
hele tiden er et fokusskift mellem trafikken og kunder-
ne i bussen. Den enkelte chauffgr skal bade veere den
gode chauffgr og den gode servicemedarbejder og helst
samtidig. Det har de interviewede buschauffgrer under-
streget mange gange. Hertil kommer at de ogsa skal
veere gode kolleger der teenker pd den forankgrende og
bagvedkgrende bus, men ogsad pa den chauffgr der skal
overtage bussen nar arbejdsdagen er slut.

Som det fremgar af eksemplerne, er det buskgrslen der
fylder. Det der gdr forud (planleegning, forberedelse
mv) og det der kommer efter (opfglgning, dokumenta-
tion mv) fylder ikke meget. Det er der andre der tager
sig af i en fastlagt arbejdsdeling mellem udkgrsel,
chauffgr, veerksted, renggring mv. Denne arbejdsdeling
kan vaere en kilde til irritation ndr fx varmen ikke vir-
ker, der ikke er nok kegreplaner, dgrene ikke kan abnes,
skiltning mangler mv.

Planlaegning af ruter, omlgbsvarighed, pauser, udlig-
ningsophold, er som allerede naevnt en opgave som
fastleegges af trafik- og busselskabet. Liniereprassen-
tanter, tillidsfolk og sikkerhedsrepraesentanter bliver i
et vist omfang inddraget i arbejdet, men ellers ligger
kagretider, kvalitetskrav til kundeservice og til karsel
fast i udbudsmaterialet og i den enkelte entreprengrs
tilbbud. Derfor har den enkelte chauffgr kun en meget
begreenset indflydelse pd det daglige arbejde. Nogle
chauffgrer kgrer pa faste linier og tidspunkter, mens
andre kgrer pa flere linier og pa forskellige tidspunkter,
sa det fgrst er nar de henter deres vognpap at de ved
hvad dagens arbejde bestar i.

Arbejdets organisering

Som allerede naevnt kan chauffgrens arbejde og ar-
bejdsvilkar skifte i forbindelse med nye udbud. Nye
ejere kommer til og chauffgrerne far ny ledelse og ofte
nye kolleger. Et entreprengrskifte kan derfor ofte bety-
de en ny arbejdspladskultur. Chauffgrerne ma derfor
veere fleksible i forhold til disse sendringer i jobbet.

Da der kun er én medarbejder pa bussen, er jobbet

som buschauffgr fundamentalt set alenearbejde. Dette
kan vaere belastende. For det farste foregar udfgrelsen
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Mindre buscentre

En-linie-centre

Teamorganisering

2 Chauffgren er p3 vej. S 4.

af arbejdet uden mulighed for direkte kontakt med kol-
leger og ledelse. For det andet er det sveert at opbygge
et kollegialt forhold, og dette forsteerkes hvis pauserne
ogsa holdes alene eller med skiftende kolleger. For det
tredje er der en hgj grad af udsathed i forhold til kun-
der der udviser ubehagelig eller truende adfaerd. For
mange chauffgrer kan det imidlertid ogsa veere tilfreds-
stilende at have ansvaret alene og kontakten med
kunder som man lzerer at kende.

Det er op til chauffgrerne selv skabe en social kontakt i
det daglige arbejde. En del chauffgrer mgder ind kort
tid fgr de kgrer fra busanleegget og forlader anlaegget
umiddelbart efter sidste tur. Disse chauffgrer har ikke
megen kontakt med kolleger eller ledere. Andre chauf-
fgrer mgder ind i god tid for arbejdsdagen starter, far
en snak og en kop kaffe, henter sit vognpap og starter
roligt op. Det er de samme chauffgrer der efter sidste
omlgb tager sig tid til endnu en snak og en kop kaffe
med kolleger og evt ledere. Iseer pd de stgrre
buscentre kan en chauffgr 'forsvinde' eller blive usynlig
og her er der mulighed for at fordomme og samar-
bejds- og kulturelle konflikter kan florere, uden at le-
delsen opdager det.? Det er dog generelt ikke de delta-
gende busselskabers eller chauffgrers opfattelse at der
eksisterer mange usynlige konflikter.

Positive erfaringer fra bl.a. City-Trafik med at etablere
mindre buscentre er ved at blive fulgt op af de gvrige
busselskaber der ogsa gnsker at etablere mindre
centre. Fordelene ved de mindre centre er at vejen
mellem chauffgr og kolleger og mellem chauffgr og le-
der kan blive mindre og praeget af en mindre formel
omgangsform. Det giver mulighed for en synlig ledelse
og for hurtigere at komme af med konkrete problemer.
Det geelder iseer hvor det mindre center samtidig byg-
ges op omkring en enkelt linie. Her har de tilknyttede
chauffgrer en faelles linie at snakke ud fra, de samme
problemer og de samme udfordringer.

Der er en raekke fordele forbundet ved at organisere
arbejdet omkring en enkelt linie. Chauffgrerne kommer
til at kende omradet/linien bedre og kan give bedre
information om trafikforhold og trafikforbindelser til
kunderne. Endelig far chauffgrer og kunder et bedre
kendskab til hinanden hvilket kan give grundlag for en
stgrre grad af venlighed og bedre kommunikation i det
daglige. Ulempen ved én-linie-centre er at chauffgrerne
bliver for snaevre i deres kunnen og mindre fleksibel, fx
nar der kommer et nyt udbud og en linie overtages af
et nyt busselskab, mens chauffgren gerne vil blive i det
nuvarende selskab.

Inden for mange fagomrader etableres i disse ar en
organisering af medarbejdere der bygger pa teams el-
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ler grupper. Busselskaberne taler om at de har etable-
ret 'kollegagrupper' og City-Trafik har forsggt sig med
at etablere team, men teamorganiseringen blev mgdt
med modvilje fra chauffgrernes side fordi der opstod
nye hierarkier og magtkampe blandt chauffgrerne og
dermed intern splittelse - stik mod intentionerne.

Erfaringer fra slutningen af 90'erne i Holland viser at
indfgrelse af team/selvstyrende grupper kan give stgrre
kundetilfredshed, stgrre effektivitet, bedre kvalitet i
servicen og give chauffgrerne mulighed for at tilpasse
jobbet til chauffgrernes individuelle behov for arbejds-
tider, linier mv.2

Flere chauffgrer har givet udtryk for at de eksisterende
buscentre er for store og at en del chauffgrer kun i me-
get begraenset omfang tager del i det faglige og sociale
feellesskab, og at nogle chauffgrer gemmer pa konflik-
ter. Her kunne en teamorganisering vaere en mulig Igs-
ning.

Ny teknologi i busserne

Buschauffgrerne har i de seneste ar oplevet en stor
udvikling i busserne og den teknologi der knyttes til
busserne. Busserne bliver stgrre og leengere og den
nye teknologi giver bl.a. bedre kgrsel, bedre informati-
on til kunderne, giver chauffgrerne stgrre sikkerhed og
bedre arbejdsmiljg mv.

En liste over ny teknologi omfatter bl.a. fglgende tek-
nologier:

e GPS - der forteeller chauffgren hvor bussen er, og
vagtcentralen hvor bussen er.

e Tale-data-radio - hvor chauffgren kan kommunikere
med vagtcentralen i tilfaelde af fejlmeldinger eller
andre alarmmeldinger

e Den sorte boks - kan reducere antallet af ulykker?,
registrere hastighed, bremser, taending, horn, blink-
lys, acceleration og det ngjagtige tidspunkt for et
trafikuheld

e Kameraovervagning - der bade kan hjaelpe chauffg-
ren til at overskue dgre mv og kan bruges til at fo-
rebygge overfald, tyverier fra chauffgrer og med-
kunder

o Trafikregulering - busbaner og pavirkning af trafik-
lys

e Det elektroniske rejsekort — der indfgres fra 2007

e Buscomputer

3 Reform of public bus transport and staff participation and involvement. Professor Peter Leisink Utrecht School
of Governance, Utrecht University, the Netherlands. Public Law and the Modernising State European Group of

Public Administration Annual Conference
Oeiras, Portugal 3.-6. september 2003

4 Jf internetartiklen “Arriva indfgrer sorte bokse i busser”, 3F Fagligt Faelles Forbund, 20. september 2005.
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Buscomputeren
- en integreret lgsning

Det elektroniske rejsekort

Trafikstyring

Ny teknologi — overvdgning
og/eller tryghed

Kompetencer

@nsket om at indfgre en buscomputer betjent af en
skaerm, skal ses pa baggrund af at busserne vil f& man-
ge forskellige teknikker i spil. Der skal veere systemer
til kundeinformation i og uden for bussen, der skal vee-
re systemer til buspositionering, der skal vaere syste-
mer til rejsekort og der skal veere systemer til kontant-
billetter. Dertil kommer systemer til fx passagertallin-
ger, destinationsskiltning mv.

Der er allerede gjort erfaringer med buscomputeren,
men en beslutning om en generel indfgring er indtil
videre udskudt. Indfgrelse af buscomputer var oprinde-
lig planlagt til indfgrelse i hovedstadsomradet samtidig
med det elektroniske rejsekort.

I 2007 indfgres det elektroniske rejsekort i hovedstads-
regionen og det forventes at gvrige regionale trafiksel-
skaber vil fglge efter. Der vil derfor veere tale om en
generel teknologi der anvendes over hele landet.

Der er pa Amagerbrogade i Kgbenhavn gennemfgrt
forsgg der kombinerer information i bussen med real-
tidsinformation ved stoppestederne og busfremkomme-
lighed i form af at lyssignalerne delvist styres af bus-
serne. Amagerbrogade er en af de mest trafikerede
gader i Kgbenhavn, hvor busser ofte forsinkes. Derfor
er ogsa fremkommeligheden for busserne vigtig. Der er
indrettet busbaner flere steder, og der er installeret
udstyr sa busserne kan 'styre' lyssignalerne.

Teknologi opleves meget forskelligt af chauffgrer. Nogle
chauffgrer er blevet stressede ndr computeren viser det
rgde felt, mens andre har lzrt at sige til sig selv: 'med
den trafik er det umuligt at holde tiden'. Overvagnings-
kameraer og sorte bokse kan af nogle chauffgrer ople-
ves som en overvagning af chauffgrerne og ikke som
en tryghedsskabende teknologi der kan stgtte chauffg-
rerne og bl.a. forebygge overfald, tyverier mv.

Som det kan ses, er der i dag mange forskellige tekno-
logier pa spil i en bus, teknologier som en buschauffgr
skal kunne forsta og betjene.

Der kan vaere behov for en generel forstaelse af ind-
holdet i og begrundelse for at indfgre ny teknologi og at
se teknologien som et led i chauffgrens faglighed, dvs
som et redskab til at levere bedre og mere sikker kagr-
sel og at levere en bedre service i form af bl.a. infor-
mation og vejledning til kunderne. Det er endvidere
vigtigt at den generelle forstaelse ikke blot er en 'viden
om' den nye teknologi, men kobles til en konkret her-
og-nu anvendelse af teknologien i praksis.

Service - kundemgdet

Chauffgrernes arbejdsopgaver er centreret om buskgr-
sel og servicering af kunderne. Derfor er kundemgdet
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Fokus p8 service

Et stort hjerte

Situationsfornemmelse

et helt centralt element i chauffgrens arbejdsdag. Det
medfgrer en raekke udfordringer og stiller nye krav til
chauffgrens kompetencer.

'Service' synes at vaere et nggleord for bade ledelse og
chauffgrer. Den gode chauffgr formar bade at baere sin
uniform korrekt, smile til kunden, give de rigtige infor-
mationer og pa alle mader sgrge for en god og behage-
lig kgretur. En leder fortzeller at han i rekrutteringssitu-
ationer altid holder gje med om ansggeren har det han
kalder “servicegenet”. At kunne etablere en god kon-
takt og have forstaelse for kundens behov er nemlig
efterhanden vigtigere - og for mange ogsa sveerere —
end selve det at kgre bussen.

Det at have en god relation til kunderne er ogsa i hgj
grad med til at give arbejdsglaede i hverdagen. En liba-
nesisk chauffgr beskriver hvordan det paene tgj og den
saerlige kontakt, man far til kunderne ogsa giver ham
lidt ekstra status i lokalsamfundet: “Jeg elsker mit ar-
bejde, for man lzerer folk at kende og s& bliver man
sddan lidt bersmt og populeer. Der er mange som gen-
kender mig og hilser p4 mig - ogsd ndr jeg har fri”.
Sammen med selvsteendigheden i jobbet er det gen-
nemgadende kontakten til kunderne som giver arbejdet
mening for chauffgrerne, og mange fgler bade et stort
personligt ansvar og stolthed omkring det at servicere
kunderne. En siger fx: “"Mine passagerer skal have det
godt og komme sikkert og hurtigt frem”.

En afghansk chauffgr fortaeller at man i hans hjemland
bruger metaforen “at have et stort hjerte”, og det er
for ham at se meget vaesentligt hvis man skal kunne
yde en god service som chauffgr. Det handler om at
kunne rumme egne personlige problemer, de mange
indtryk i trafikken, sure kunder og problematiske situa-
tioner og samtidig bevare roen og smile til kunderne.

Bagsiden af denne tilgang til arbejdet er at man i Ilgbet
af en arbejdsdag kan komme ud for mange situationer
hvor man ma leegge 13g pa og skjule sine frustrationer
bag et smil, og det kan veare et problem hvis man al-
drig far luft. Chauffgren forteeller at han ofte har ho-
vedpine ndr han kommer hjem - iszer hvis der har vae-
ret mange besveerlige kunder. Det er dog altid noget
han holder for sig selv.

For bade ledelse og chauffgrer indebaerer god service
ogsa at man har situationsfornemmelse og formar at
veere fleksibel, s& man bedst muligt imgdekommer
kundens behov. Der er mange regler man som chauffgr
skal overholde, men der er samtidig mange grazone-
tilfaelde, og her gaelder det om at kunne analysere situ-
ationen, og bgje reglerne lidt hvis man vurderer at det
er forsvarligt.

Chaufferen ma ofte selv afggre om og hvornar det er
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Mellem ret og konduite

Konflikt med kunden

rimeligt at bryde reglerne, og her udvikler man somme
tider sine egne logikker. Fx forteeller en chauffgr at zer-
lighed er en vigtig veerdi for ham, og det prgver han at
laere sine passagerer - ikke mindst hvis det er bgrn
"jeg siger til dem: Hvis du er arlig og fortaeller mig at
du ikke har nogen penge, sa f8r du lov at komme med
alligevel”. Andre holder mere fast i at billetten skal be-
tales, for ellers gar det ud over alle.

Den fleksibilitet der opfattes som ngdvendig for at kun-
ne levere god service, kan medfgre nogle dilemmaer
for chauffgrerne, for hvorndr er det hensigtsmaessigt at
bryde reglerne og hvorndr ma man sta fast?

En meget serviceorienteret chauffgr kunne vaelge at
forlade sin plads for at hjzelpe en passager med barne-
vogn ind i bussen, men omvendt sker de fleste tyverier
netop i den type situationer, fordi der her er fri adgang
til chauffgrens taskebeholdning.

Et andet eksempel er chauffgren som i den halvtomme
bus giver en kunde lov til at tage sin cykel med, selv
om det er mod reglerne. Naeste gang kunden skal med
bussen, vil han maske forvente samme behandling, og
sa er det en kollega som ma tage en ubehagelig di-
skussion om bussens regler med kunden. Fleksibilitet
over for kunden kan dermed blive opfattet som illoyali-
tet over for kollegerne.

Der kan vaere stor forskel pd hvordan chauffgrerne
tackler situationer som kreever at man tager reglerne
op til overvejelse. En kvindelig chauffgr siger: “Nogle
meend tror de har en magt n8r de sidder bag rattet -
de glemmer helt at det er et servicejob”. Nogle veelger
altsd at holde pa deres ret, mens andre hylder fleksibi-
litet og konduite. Entreprengrernes holdninger til
spgrgsmalet er ogsd blandede idet nogle taler for
"veerdibaseret ledelse frem for regelstyring”, mens an-
dre mener der bgr veere klare og ensartede graenser for
chauffgrens befgjelser.

Alle er dog enige om at det er en vigtig chauffarkompe-
tence altid at kunne forklare kunden pa en ordentlig og
rolig made hvorfor man handler som man ggr, og hvor-
for der fx kan vaere en god grund til at man ma holde
sig inden for reglerne.

Egentlige konflikter med kunderne er forholdsvis sjeeld-
ne og det er ikke noget der generelt bekymrer chauffg-
rerne i deres hverdag. Nar de opstdr, er det stort set
altid i billetteringssituationen. Opfattelsen af hvornar
noget er en konflikt, er meget forskellig fra chauffer til
chauffgr. En siger fx “ndr en kunde sender mig onde
gjne s§ er resten af min dag @delagt”, mens en anden
chauffgr forteeller: “I g4r var der én der r8bte mogso af
mig, men s8 stoppede jeg da bare bussen og smed
ham ud.” En situation som umiddelbart ikke synes szer-
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Kulturmade

Behov for nye kompetencer

lig alvorlig, har altsd stor betydning for den fgrste
chauffgr, mens en noget mere voldsom situation for
den anden chauffgr blot er en naturlig og ret uproble-
matisk del af hverdagen.

Langt de fleste chauffgrer fgler ikke at deres mgder
med kunderne er praeget af konflikt, men en lille grup-
pe (ifglge ledelsen ca. 5-10 %) oplever ofte at situatio-
ner udvikler sig ubehageligt. Ofte i situationer hvor
“tryk avler modtryk”, som én af chauffgrerne udtrykker
det. Der synes at veere en holdning blandt chauffgrerne
til at man selv kan ggre meget for at undgad konfliktsi-
tuationer, fx ved at have et imgdekommende og venligt
kropssprog og ved altid at holde hovedet koldt.

Ikke alle chauffgrer fortaeller om de konflikter de har
veeret ude i. Nogle chauffgrer forteeller at der blandt
dem hersker en “macho-kultur” eller et “tarzan-
syndrom”. Hvis man kommer ud for noget ubehageligt
pa kgreturen, er det sjeeldent forste indskydelse at dele
oplevelserne med kolleger eller ledelse - man klarer sig
selv og man udstiller ikke gerne sine svagheder.

Som storby-buschauffgr kgrer man ofte i omrader hvor
der er stor kulturel, social og etnisk mangfoldighed, og
samtidig er der en stor andel nydanske chauffgrer i alle
selskaber (ca. 30 %). Generelt medfgrer det ikke store
problemer, men somme tider opleves bdde sproglige
forstaelsesvanskeligheder og diskrimination i mgdet
mellem chauffgr og kunde.

En nydansk chauffgr fortaeller om en kvindelig passager
som nagtede at kgre med ham, fordi hun ville have
"en dansk chauffgr”. Efter en kort diskussion matte han
lukke dgren og kgre videre uden kvinden. Det var
svaert for ham at handtere, iszer fordi han matte bear-
bejde sin oplevelse selv.

Den teknologiske udvikling betyder at en stor del af
stoppestedannoncering mv i dag sker automatisk via
skaerme i bussen. Det betyder en hjzelpende hand til de
chauffgrer som har sveert ved at begd sig pd dansk.
Samtidig er der fra busselskabernes side et gnske om
mere og bedre service og dermed ogsd et krav om at
chauffgren kan forklare og informere hvis en kunde har
brug for hjaelp. Kommunikation og danskkundskaber er
dermed ikke blevet mindre vaesentligt for chauffgrerne,
men kommunikationens karakter aendres gradvist fra
meddelelse til dialog med kunden.

Tilsammen peger et gget kundefokus pd et behov for
nye og det man kunne kalde 'blgde' eller personlige
kompetencer hos chauffgrerne. Tidligere kunne man
blive anset for at vaere en god chauffgr hvis man over-
holdt sin kgreplan, samlede kunderne op de rigtige ste-
der og formaede at mangvrere bussen. Det er stadig
vigtigt, men der er en udtalt holdning hos bade ledere
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og medarbejdere til at “den del af chauffarjobbet kan
alle leere”. Langt vigtigere og vanskeligere er det at
opnd den empati, selvindsigt og kommunikationsevne
der skal saette chauffgren i stand til at afkode kunder-
nes behov, forstd sin egen rolle i situationen, handle
hensigtsmaessigt herefter og ogsd forklare kunderne
hvorfor man ggr som man ggr.
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Behov for systematisk
uddannelsesplanlaegning

Intern uddannelsesaftale

AMU-uddannelser nu og i fremtiden

Der er generel enighed blandt busselskaberne om at
der er behov for at uddanne buschauffgrer mere end de
gor i dag. Der er ogsd generel enighed om at der vil
komme flere, men ikke mange, chauffgrer med en fag-
laert chauffgruddannelse. Hovedvaegten i uddannelses-
indsatsen vil fortsat ligge i at sikre en god grunduddan-
nelse og at etablere et passende efteruddannelsesud-
bud.

Den fremtidige uddannelsesindsats er ikke alene be-
stemt af om udbuddet af uddannelser overordnet mat-
cher busselskabernes behov for grunduddannelse og
efteruddannelse. Det er selvfglgelig en forudsaetning for
uddannelsesindsatsen at der eksisterer et offentligt
udbud eller tilbud om uddannelse, men det er ikke til-
straekkeligt. Busselskabernes behov skal ogsa omsaet-
tes til en konkret efterspgrgsel efter de pageeldende
kurser. Denne omsaetning drejer sig om et systematisk
arbejde med uddannelsesplanlaegning.

Parterne er i overenskomsten enige om at anbefale at
virksomhederne udarbejder en samlet plan for kompe-
tenceudvikling og uddannelse omfattende alle medar-
bejdere i virksomhederne. Planen skal helst vaere sa
konkret at der for hver medarbejder fastleegges mal og
tilhgrende aktiviteter for den enkelte chauffgrs kompe-
tenceudvikling og uddannelse.

Det er et abent spgrgsmal hvor langt de enkelte bus-
selskaber er med denne proces, men de chauffgrer vi
har talt med, har ikke fortalt om at har 'en individuel
uddannelsesplan’.

Uddannelse af chauffgrer er et krav fra trafikselskaber-
nes side. Det drejer sig fgrst og fremmest om krav der
er knyttet til at betjene busser, takstsystemer, billette-
ringssystemer, betjening og fejlmelding af aftalte it-
systemer, kendskab til det samlede trafiknet mv.

Flere entreprengrer har pad grundlag af disse krav ind-
gaet en uddannelsesaftale som et led i de lokale over-
enskomster. Fx findes en uddannelsesaftale i Connex
som udover den faglige undervisning ogsd omfatter
almene fag, specifikt virksomhedsrelaterede fag, og
fag/emner af mere fzelles karakter. Lokale uddannel-
sesaftaler kan vaere et godt redskab i den samlede ud-
dannelsesplanlaegning.

Laering og uddannelse

Chauffgrernes uddannelse bestar af en kombination af
formel uddannelse og oplaering. Uddannelsesindsatsen
kombinerer derfor ogsa ekstern uddannelse med intern
laering.

25



Uddannelse som laering

Intern laering

Ekstern leering

Grunduddannelse

Uddannelse bestar ikke kun af fx AMU-kurser gennem-
fort pa en skole, men kan opfattes bredere som en del
af den samlede leering som foregdr bade pa arbejds-
pladsen og pa en uddannelsesinstitution. Med denne
udvidelse far den lzering der foregar pa arbejdspladsen,
ogsa en rolle i det samlede uddannelsesbillede, og det
gor samspillet mellem laering pa arbejdspladsen og pa
uddannelsesinstitutionen til et paedagogisk tema.

Vigtigheden af dette samspil skyldes bl.a. at det der
lzeres pa en uddannelsesinstitution, skal anvendes og
videreudvikles i en anden organisatorisk sammenhaeng,
nemlig pd arbejdspladsen.

Den vaesentligste interne laering er den relativt kortfat-
tede oplaering som finder sted i det enkelte busselskab
og som ofte bestdr af to elementer: linieopleering og
kendskab til entreprengrens organisering, rutiner og
retningslinier for arbejdet. Oplaeringen bestar dels af
opleeg i det enkelte buscenter og af buskgrsel med en
linierepraesentant, vagtmester, oplaerer, coach, mentor.
Det er en erfaren chauffgr som kender den enkelte linie
godt og som kan give fif om hvordan en chauffgr fx
orienterer sig nar morket falder pd. Opleering sker pd
en linie ad gangen. Nar den nye chauffer fgler sig
hjemme pa linien, fortsaettes evt med en ny linie.

Den gvrige interne leering i busselskaberne er relativt
begraenset. Dette hanger delvist sammen med at flere
selskaber har meget store buscentre, men det hanger
ogsa sammen med at alenearbejdet lsegger begreens-
ninger for hvordan faelles laeringsaktiviteter kan etable-
res. Iseer nar der ikke i arbejdstiden er afsat tid til lee-
ring og uddannelse.

En raekke busselskaber arrangerer dog visse aktiviteter
hvor lzering er mulig. Det kan vaere dialogmgder, ma-
nedlige mgder, kursusdage (fx om psykologi, feed
back, service og kvalitet mv), besgg pa andre anleeg,
liniegruppemgder mv.

I det omfang der ikke er faelles mgder hvor det er mu-
ligt at 'leesse af', taler chauffgrerne med sine naermeste
kolleger. Her tales om brug af 'kollegagrupper".

Hertil kommer at der i situationer med trusler, vold mv
er tilbud om samtaler med psykologer.

Den eksterne leering bestar dels i den grunduddannelse
som chauffgren skal igennem fgr anszettelsen, eller i
efteruddannelsesaktiviteter som primaart gennemfgres
pd& AMU-centre.

Adgang til jobbet som buschauffer fas ved at gennem-
fgre en grunduddannelse af 6 ugers varighed.
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Brush-up kurser

Skraeddersyede forlgb

Genopfriskning af gammel
viden

Hovedvaegten i grunduddannelsen ligger p& buskgrsel,
mens der kun i begraenset omfang tales service og
kundekontakt. Kurser i fx billettering og kundeservice
og i konflikthandtering er selvsteendige uddannelsesmal
som chauffgrerne fgrst deltager i efter ansaettelse som
chauffgr og efter et ars erfaring inden for omradet.

Chauffgrer og busselskaber peger generelt pd at
grunduddannelsen ikke er tilstraekkelig som grundlag
for at blive en god chauffgr.

Behov for uddannelse

I det fglgende beskriver vi naermere de behov for ud-
dannelse og efteruddannelse som buschauffgrer, ledere
og tillidsrepraesentanter har givet udtryk for.

Uddannelsesbehovene kan systematiseres i to forskelli-
ge grupper:

e Brush-up kurser
e Nye uddannelsesaktiviteter

Med brush-up kurser fokuseres pa at eksisterende
kompetencer med jaevne mellemrum skal opdateres,
ny viden om trafikforhold, busdrift og teori skal tilegnes
og praktiske faerdigheder der ikke anvendes sa tit i det
daglige, skal genopfriskes.

Med betegnelsen nye uddannelsesaktiviteter taenker vi
ikke pa nye uddannelsesmal. De fleste naevnte uddan-
nelsesbehov kan traekke pa eksisterende uddannel-
sesmal, men der er et betydeligt behov for at kombine-
re eller integrere eksisterende aktiviteter eller at
skraeddersy dem til forskellige malgrupper og til den
kontekst eller den praksis hvor det leerte skal anven-
des. Der naevnes dog ogsa nye emner som fx livsstil og
holdninger der ikke umiddelbart er omfattet af de eksi-
sterende uddannelsesmal. En samlet oversigt over
overskrifter pa uddannelsesbehov som er naevnt af
busselskabernes repraesentanter, kan ses i bilag 1.

I det fglgende vil vi argumentere for en raekke af disse
forskellige uddannelsesbehov.

Brush-up kurser

I undersggelsen har vi med enkelte undtagelser gene-
relt mgdt en positiv indstilling til det at vaere pa kursus.
Man lzerer noget man kan fa gavn af i sin hverdag, og
sa er det samtidig personligt udviklende for den enkel-
te. Samtidig er hverdagen travl, og der er meget man
som chauffgr skal forholde sig til. Derfor glemmer man
efterhdnden en del af det man laerer pa kurserne - isaer
hvis den viden man har tilegnet sig, ikke bliver brugt til
hverdag. Fx er det heldigvis sjeeldent man som chauffgr
har brug for at praktisere fgrstehjzelp eller kgrsel i glat
fgre. Det betyder at der kan vaere behov for at genop-
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Almene kurser

Konflikth8ndtering og
service som fundament

'Buschauffor' som feelles
introduktion

friske gammel laerdom med jsevne mellemrum, fx pa
brush-up kurser.

Samtidig medfgrer de nye og st@rre busser ogsa et be-
hov for at fa genopfrisket principper omkring kgretek-
nik og mangvrering. Fx giver det helt andre udfordrin-
ger at mangvrere i glat fgre med en tre-akslet bus i
stedet for som hidtil en to-akslet bus.

Ikke alle har ngdvendigvis brug for lige meget opfalg-
ning pa alle omrader, og her kan det vaere en idé at
tilpasse intervallet mellem brush-up kurserne, s3 de
matcher den enkelte chauffgrs gnsker og behov.

I takt med behovet for at udfylde passende dokumen-
tation, kgresedler mv, informere kunder om stoppeste-
der og forbindende trafik mv er der et gget behov for at
styrke de grundlaeggende almene faerdigheder. Hertil
kommer at faerdigheder i fremmedsprog kan styrke de
chauffgrer der ofte magder turister. Busselskaberne op-
fordrer allerede i dag chauffgrerne til at deltage i alme-
ne kurser der gennemfgres pa frivillig basis, hvor bus-
selskaberne typisk betaler kursusafgiften mens chauf-
fgrerne bruger fritid pa kurserne.

Nye uddannelsesbehov

Et eksempel pd et skreeddersyet forlgb er konflikthdnd-
tering. Disciplinen eksisterer allerede som et selvstaen-
digt kursus, men man kunne mdske med fordel med-
teenke det sammen med kurser omkring fx billettering.
Dette understgttes af at langt de fleste konfliktsituatio-
ner netop udvikler sig i billetteringssituationen.

Andre eksempler kunne veere kommunikation og 'god
service' som kan siges at indebaere mere end blot at
lzere seerlige teknikker. Det at opnd en god kontakt
med kunden er pa mange mader et spgrgsmal om en
indstilling og en holdning, der skal vaere gennemgaen-
de i alle de situationer hvor chauffgren mgder kunden.
Derfor kan det give god mening at teenke service og
dialog med kunden ind som et gennemgdende funda-
ment i uddannelserne, frem for alene at se det som
saerskilte discipliner.

Et konkret forslag gar pa at omdanne det eksisterende
'rutebuschauffgr'-kursus til en faelles introduktion til
chauffgrjobbet. Her er mulighed for at lade entrepreng-
rerne selv sta for 25% af undervisningen, og det kunne
give de kommende medarbejdere et indblik i den orga-
nisatoriske hverdag der venter dem. Samtidig vil en-
treprengrerne ogsa kunne tegne et realistisk billede af
de arbejdsopgaver og ogsd det arbejdspres man skal
kunne kapere som buschauffgr, sa man er velforberedt
inden man kastes ud i jobbet.
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Grydeklare chauffgrer

Mere fokus p8 oplaering

God service

Grundkurset kan imidlertid ikke forlaenges, og der er
ikke mulighed for at laegge det virksomhedsrettede ind
i grundkurset fordi kursets indhold er bestemt af for-
hold i EU-regler. En mulighed for at udvide det eksiste-
rende kursus er at busselskaberne anszetter de delta-
gende buschauffgrer under uddannelsen og samtidig
sikrer at chauffgrerne er 'grydeklare' hvad angdr bade
buskgrsel og service nar grunduddannelsen er afsluttet.

En medarbejdervurdering gar pa at nye ansatte alt for
hurtigt bliver kastet ud i jobbet pd egen hand. De har
sveert ved at finde vej og finde rundt i takst- og zone-
systemerne, trafikken er ofte kaotisk og samtidig skal
de finde overskud til at yde en god service over for
kunderne. Det tyder altsd pa at chauffgrjobbet er kree-
vende - ikke pa grund af én eller to faktorer, men net-
op fordi man skal kunne handtere en stor maengde for-
skelligartede opgaver og indtryk pa én gang.

Den utryghed som nye chauffgrer kan fgle og som ind-
virker bade pd vedkommendes egen arbejdstrivsel og
pd kundernes oplevelse af turen, kan maske ved en
grundigere og leengerevarende oplaering for dem som
har behov for det. Man kunne eksempelvis lade den
nye chauffgr kgre sammen med en kollega i en leengere
periode, s den rutinerede chauffer kan overtage rattet
hvis der er brug for det, og s& de sammen kan fa talt
om de problemstillinger man kan komme ud for i ar-
bejdet.

I forbindelse med indfgring af mentorordninger i bus-
selskaberne kan det blive ngdvendigt at se pa hvordan
man ruster de rutinerede chauffgrer til at opleere og
tage vare pad de nyansatte. Det er selvfglgelig vigtigt at
mentoren formar at bevare roen og overblikket i situa-
tioner hvor den nye chauffgr ma give op.

Service er vigtigt bade ifglge chauffsrerne og bussel-
skabernes ledelse. Hidtil har der ikke veeret s& meget
fokus pa den del i uddannelsesudbudet, og derfor er
der stor efterspgrgsel pa kurser som omhandler god
service i chauffgrjobbet.

God service handler om at kunne skabe en god dialog
med kunden, men det er ogsa vigtigt at teenke over om
man fx med sit kropssprog signalerer imgdekommen-
hed. Som naevnt tidligere er god service ofte meget
afhaengig af den situation man stdr i, fx god service i
billetteringssituationen, god service omkring kunder
med seerlige behov (fx handicappede eller folk med
barnevogn), god service som sikker og behagelig kgr-
sel, osv. Derfor bgr god service i kursussammenhang
maske isaer taeenkes som et vigtigt element i de eksiste-
rende kursustilbud og ikke mindst i grundforigbene,
frem for som et isoleret og selvstaendigt kursus.
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Stressh8ndtering

Konflikthdndtering

Som buschauffgr skal man forholde sig til mange for-
skellige indtryk og problemstillinger — en taet og trang
trafik, spgrgelystne kunder, sure kunder, ny teknologi,
takster og zoner, overholdelse af tidsplaner, osv. Og
samtidig er en vis ustabilitet i ansaettelsesforholdene
blevet et vilkdr for mange pa grund af de arlige HUR-
udbud med hyppige ledelsesskift som falge.

Til at laere at takle den uforudsigelige og som oftest
tidspressede hverdag, efterlyses kurser i stresshandte-
ring. Her kunne man igen drage nytte af rutinerede
chauffgrers erfaringer og tricks til hvordan man kan
holde hovedet koldt og bevare overblikket. Samtidig
kunne stresshandtering ogsd dreje sig om efterbehand-
ling. Altsd@ om hvordan man kommer af med de frustra-
tioner der maske har hobet sig op i Igbet af arbejdsda-
gen, sa de ikke udvikler sig og saetter sig til en mere
kronisk tilstand.

Konflikthandtering eksisterer allerede som et kursustil-
bud og mange chauffgrer benytter sig af det. Der for-
teelles iseer om gode erfaringer med at inddrage politi-
betjente i undervisningen, dels fordi de kan inddrage
virkelige og meget konkrete fortaellinger om hvordan
de selv har handteret og afvaerget konflikter, og dels
fordi de som en leder udtrykte det “@ger underhold-
ningsvaerdien” pad kurset. Denne virkelighedsnaere un-
dervisning kunne desuden understgttes ved ogsd at
inddrage kolleger som har erfaringer de kan dele ud af.

Konfliktlgsningskurset kunne ogsa vaere en lejlighed til
at fa diskuteres og maske aflivet det tidligere omtalte
"Tarzan-syndrom”, som medfgrer at konflikter og psy-
kiske og fysiske overfald sjeldent er noget man taler
med kolleger og ledelse om.

Der efterlyses kortere kurser i konflikthdndtering, fordi
de nuveerende tredages-kurser kan opleves som lange
og for teoretiske.

Konflikthandtering er ogsa et eksempel pa en disciplin
som ofte ma forstds i forhold til den specifikke situati-
on, chauffgren er i. Konflikthandtering kan handle om
fysiske afveergemangvrer hvis man bliver udsat for
overfald. Det kan ogsd dreje sig om psykologisk indsigt
eller maske kulturforstaelse hvis man skal undga at en
billetteringssituation udvikler sig problematisk. Eller
maske handler det om maeglingsteknik hvis to kunder
pludselig kommer op at toppes.

Konflikthandtering er altsd meget kontekstbestemt, og
det kan veere vigtigt at medtaenke ndr man planlaegger
undervisningen. Eksempelvis kan rollespil eller konkre-
te praktiske eksempler fra chauffgrens hverdag inddra-
ges, eller man kunne som tidligere naevnt lade konflikt-
handtering indgd som element i de gvrige kurser (fx
'billettering').
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Sprog og kulturmagde

Nye busser — ny viden

En anden tilgang til konflikthdndtering og maske isser
efterbehandling af konflikter er en slags mentorord-
ning. En mentor kan bruges som stgtte i en overgangs-
periode hvis en chauffgr har veeret involveret i en ulyk-
ke eller vaeret udsat for overfald. I sddanne situationer
kan der veere brug for ekstra sparring, og det er der
ikke ngdvendigvis tid eller rum til i det ordinaere kolle-
gafeellesskab. Derudover kan man lade mentoren fglge
chauffgren pa ruten hvis han eller hun fgler sig utryg
eller usikker pd jobbet efter den ubehagelige haendelse.
I Arhus Sporveje har man gode erfaringer med netop
denne type mentorordning og flere andre selskaber
overvejer at indfgre noget lignende. Mentorerne i Arhus
udveaelges blandt interesserede chauffgrer, og de tilby-
des psykologikurser og Igbende samarbejde med psy-
kologer for at geare dem til opgaven. Hvis et lignende
system skulle implementeres i flere selskaber, kunne
det medfgre et behov for en egentlig mentoruddannel-
se.

Selv om ny teknologi efterhdnden overtager en del af
chauffgrernes opgaver med annoncering af stoppeste-
der og anden information til kunderne, sa er det at
kunne fgre en dialog med bade kunder og kolleger
utrolig vigtigt. Med mange nydanske chauffgrer er der
stadig et stort behov for at forbedre det danske sprog.
Der efterlyses generelt kurser i dansk og ikke mindst i
det en nydansk chauffgr kalder “dansk trafiksprog”. Det
drejer sig om at lzere nogle af de vendinger og beteg-
nelser der er vigtige specifikt for buschauffgrer (fx om-
kring trafik og trafikregler, bussens indretning og moto-
rens vasentligste bestanddele).

Samtidig udtrykkes et gnske om en bredere indsigt og
forst3else i de forskellige kulturer man som chauffgr
mgder bade pd arbejdspladsen og ude pa ruten. Det
kan vaere vigtigt at forstd de forskellige bevaeggrunde
og handlemgnstre som fglger med en saerlig kultur eller
religion.

I nogle selskaber har man haft succes med tema-
aftener som netop havde til formal at skabe dialog mel-
lem medarbejdere med forskellige kulturbaggrunde for
derved at fremme den gensidige forstdelse. En vurde-
ring er at sadanne aktiviteter med holdningsbearbejd-
ning som mal ogsd kan overfgres til kursussammen-
heeng.

Der er generelt en positiv holdning og en nysgerrighed
omkring den ny teknologi der indfgres i busserne. Det
medfgrer et gnske fra en del af chauffgrerne om at fa
mere baggrundsviden om hvordan bussen og dens ud-
styr fungerer. Det kunne fx ske via IT-kurser hvor man
far en dybere og generel forstdelse for hvad en bus-
computer eksempelvis kan bruges til.
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Sund livsstil

Intern sparring og
'kollegagrupper’

Hverdagen ind i
undervisningen

Selv om buscomputere og anden ny teknologi pa man-
ge mader ggr hverdagen lettere for chauffgren, sa
medfgrer det dog ogsa nogle helt basale nye faerdighe-
der, som skal laeres. Her er det afggrende for chauffg-
rerne, at de far en hurtig og grundig introduktion til
hvordan de konkret skal betjene det nye udstyr. Det
kan skabe bade utryghed, frustrationer og ikke mindst
stress hvis man skal fumle sig for meget frem, fordi
man ikke har faet en ordentlig introduktion.

Hoijt sygefraveaer og generelt darligt helbred udggr et
massivt problem i branchen, og der efterlyses fokus pa
sund livsstil bade i kursussammenhaeng og pa arbejds-
pladserne. Flere selskaber har indgdet aftaler med lo-
kale fitnesscentre og lavet forsgg med sund mad i kan-
tinerne, men erfaringen viser at det kan vaere meget
vanskeligt at motivere chauffgrerne til at deltage.

Et forslag gar pa at man medtsenker sund livsstil og
motion som et fast element i de eksisterende grundfor-
lgb.

Som chauffgr arbejder man meget pa egen hand, og
ofte er det op til den enkelte om og hvor meget man
deler erfaringer med sine kolleger. Det betyder at
chauffgren ofte m& opfinde den dybe tallerken forfra
nar der skal findes en lgsning p& hverdagens problem-
stillinger, og samtidig kan man som chauffgr komme i
ubehagelige situationer som det kan vaere vigtigt at fa
sat ord pa efterfalgende. Derfor efterlyses bedre mulig-
hed for systematisk sparring og videndeling med kolle-
ger.

Nogle steder har man gode erfaringer med 'kollega-
grupper' som bl.a. far psykologisk treening i at tage
vare pd chauffgrer som fx bliver involveret i et uheld
eller bliver overfaldet. Oplevelsen er her at det kan
virke nemmere at ga til en kollega fra kollegagruppen
med sit problem end at skulle involvere ledelse og kri-
sepsykologer. Erfaringen er ogsa at etableringen af
kollegagrupper kan vaere med til at preege arbejds-
pladskulturen s3 det ikke lsengere er s3 stort et tabu at
tale om ubehagelige oplevelser.

Praksisnaer undervisning

Der udtrykkes gnske om undervisning der er let for
chauffgrerne at relatere til og enkelt at tage med sig og
bruge i jobbet i hverdagen. Bade fordi det gavner den
enkeltes chauffgrs motivation for uddannelse, og fordi
man vurderer at udbyttet af undervisningen bliver stgr-
re nar anvendelsesmulighederne er lette at fa gje pa.

En metode til at ggre undervisningen mere direkte re-
levant for chauffgrerne kan veere at benytte praktiske
cases i undervisningen. Man kan eksempelvis lade
chauffgrerne fortzelle om konkrete situationer eller pro-
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dget samarbejde
mellem busselskaber
og uddannelsessteder

blemstillinger fra deres hverdag og sammen gennemga
de Igsningsmodeller og handlemuligheder der kan fin-
des i en sadan situation.

Casen kan ogsa opfgres som et rollespil som supple-
ment til de mere teoretiske og abstrakte diskussioner.
Sma dagligdagssituationer som fx en billetteringssitua-
tion, en diskussion med en medtrafikant eller en sam-
tale med kollegaen der har haft en hard vagt, bliver
forklaret og spillet af chauffsren og medkursisterne. Pa
den made far man mulighed for pa egen krop at afprg-
ve hvilken effekt forskellige handlinger kan have. Det
kan give dynamik til undervisningssituationen og sam-
tidig ogsd en konkret forstdelse for hvordan problem-
stillinger kan tackles.

Endelig kan undervisningen bringes teettere pa virkelig-
heden ved at lade praktikere std for dele af undervis-
ningen. Et eksempel kunne vezere de tidligere naevnte
konflikthdndteringskurser hvor politibetjente kommer
pad besgg og fortaeller om deres oplevelser og konkrete
metoder. Eller man kunne invitere en rutineret chauffar
som gaestelaerer der kunne forholde de teoretiske di-
skussioner til erfaringer fra hverdagen.

Der efterlyses et taettere samarbejde mellem uddannel-
sesinstitutioner og busselskaber.

At benytte praktiske eksempler fra chauffgrernes hver-
dag i undervisningen og kunne bruge dem i relation til
kursusmal med videre, kreever at leererne har en god
indsigt i hvordan chauffgrernes arbejdsopgaver og vil-
kar pd arbejdspladserne ser ud og udvikler sig. En me-
tode til at sikre at fagleererne opndr den ngdvendige
baggrundsviden, er at saette fornyet fokus pa fagleerer-
praktikken. Det kraever bdde engagement og ressour-
ceprioritering fra skolernes side og samtidig kraever det
at busselskaberne er villige til at 8bne dgrene for fag-
leererpraktikanterne.

Samtidig viser det sig at en stor del af chauffgrernes og
ledelsens uddannelsesgnsker allerede kan imgdekom-
mes i de eksisterende kurser. Det kunne pege pa et
behov for stgrre samarbejde omkring de tilbud der alle-
rede eksisterer, og hvordan de evt. kan kombineres. En
del af lgsningen kunne her vaere en mere opsggende
indsats fra skolernes side hvor skolerne i hgjere grad
tilbyder konsulentbistand omkring uddannelsesbehov
og uddannelsesplanlaegning. Samtidig kraever det at
busselskaberne szetter et mere systematisk fokus pa
kompetenceudvikling af medarbejderne.
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Bilag 1

Brush-up kurser

Nye uddannelsesbehov

Kgreteknik — glatbanekgrsel
Kgrsel med 3-akslede busser
@konomisk kgrsel

It-kurser

Fagrstehjeelp med hjertemassage - kort
genopfriskning

Brand

Service og kvalitet. Med konflikthdnd-
tering og kropssprog - eget og de an-
dres

Kundebetjening og konflikth&ndtering

Konfliktafveergelse — som et endags-
kursus (etnisk tolerance, adfaerd)

Livsstil og holdninger - kursus med
fokus pd8 sundhed - sund mad, ryg-
ning, motion og livsholdninger
Fgrstehjaelp med hjertemassage
Sprogkurser - her tsenkes pa alm
dansk (mhp pa ordblinde) og trafik-
dansk for indvandrere

Kulturforstaelse

Stresshandtering

Kend din by

Mangvrering med de nye store 14-15
m busser

Mangvreringskursus - minus forsik-
ringsforhold der ikke er relevante for
buschauffgrer

Regning, matematik mv som aftensko-
lekursus i fritiden.

Indsigt i seerlige trafikforhold, fx i for-
hold til arstiderne

Buschauffgr ikke bare chauffgr — med
fokus pa service og kundemgde

Arbejdsredskaber — ny teknologi

Lastbilkgrekort - for de chauffgrer som
skal bugsere havarerede busser
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