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Forord

Bussforare ar en utsatt yrkesgrupp vad galler hot och vald.

Okade kunskaper om konflikthantering kan géra bussférarna battre
pa att hantera hotfulla och potentiellt hotfulla situationer. Genom
att reflektera Over sitt eget beteende kan férarna 6ka sin handlings-
beredskap infor hotfulla situationer och konflikter i arbetet.

Bakom projektet star arbetsmarknadens parter inom bussbranschen:
Bussarbetsgivarna, Kommunala Féretagens Samorganisation, Svenska
Kommunalarbetareférbundet och Svenska Transportarbetareférbundet.

Finansiar ar AFA Forsakring.






Vad bestar en konflikt av?

| spanda situationer kan bade forare och passagerare paverkas av
upproérda kanslor och det ar da svart att se lika klart som nar man ar
lugn. Det kan vara bra att klargéra vad en konflikt egentligen handlar
om da man vill hitta en bra l6sning.

Vanligen finns det nagot en konflikt handlar om pa ytan, det man
pratar om, och detta kan vi kalla sakfragan. Det kan vara att be-
tala eller att inte betala, att fi dka med eller att inte fi 4ka med.
I de flesta fall kan man hitta en 6sning pé sakfrigan utan att bli
arg, ridd eller irriterad.

Upprorda kinslor kan gora att fokus flyttas frin sakfragan. Om
passageraren borjar tycka att foraren ér en idiot, och kinna hur
ilskan bubblar upp, kommer de reaktionerna att firga diskussio-
nen. En passagerare som upplever att han blir tillrittavisad kan
bérja drivas av "att ge igen” eller att "ridda ansiktet”. Det ir ofta
betydligt mer komplicerat att 16sa konflikter som handlar om makt
eller prestige, 4n de som ror sig runt en enkel sakfriga.

Det ir ocksa viktigt vad personerna siger och gor. Da nigon borjar
bli arg mirks det nistan alltid pa ansiktsuttryck, tonfall eller ges-
ter. Nidr kinslorna borjar styra riskerar bade passagerare och férare
att uppfatta den andre som provocerande, och en upptrappning ir
nira till hands. Foérarens och passagerarens sitt mot varandra tar

da fokus fran sakfragan.
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Konflikttriangeln

VAD MAN GOR
Tal: Vad och hur saker sags.

Handlingar: Vad och hur
saker gors.

Kroppssprak: Vad man
utstralar.

Hot, vald: Berdring,
kontakt, avstand.

| HUVUDET SAKFRAGA
Tankar: Om den andre
och om situationen.

Kanslor: Radsla, irritation
ilska, hat.

Vilja: Att ha ratt, att ge igen.
Bilder: Hur vi ser pa den
andre, fordomar, stereotyper.

Makt: Vem bestammer?

Visa biljett eller inte.

Att fa ga pa bussen
eller inte.

Att fa dricka alkohol pa
bussen eller inte.

Utmaningen f6r den férare som vill hantera konflikter professio-
nellt ir att behalla fokus pa sakfragan. Att kontrollera egna kinslor
ir en forutsittning for att inte dras med. For att bryta en upptrapp-
ning hjilper det ocksi med kunskap om andra processer i en kon-

flikt. Har foljer en del tips.
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Ge alternativ och radda ansiktet

En vanlig orsak till att en konflikt trappas upp dr att nigon av
parterna kinner sig tringd. Nir vi méinniskor kidnner oss tringda,
verbalt eller fysiskt, reagerar vi ofta med att gé till motangrepp.
Genom att formulera alternativ som later rimliga fér motparten,
eller genom att uppmana motparten att sjilv hitta alternativ, kan vi
ge en kinsla av handlingsutrymme: "Hur ska vi géra nu? Ser du
nagra andra losningar pd det hir? Jag vill inte behova ringa poli-
sen, det blir ju sa mycket mer bekymmer f6r oss bida di.” Detta
handlingsutrymme kan minska kinslan av ansiktsforlust. Méinga
minniskor dr beredda att ga mycket langt for att pa kort sikt ridda
sin stolthet, sirskilt om det finns dskidare.

Satt granser

Nir en forare behover sitta en grins for en passagerare dr det vik-
tigt att sakligt och lugnt forklara sitt beslut. Att motivera ett nej
okar chansen for forstielse. For att det ska fa effekt behover
kroppsspraket stimma éverens med budskapet. Om féraren siger
nej men ser vek ut kommer passageraren uppfatta mojligheten att
kéra over honom eller henne. Samtidigt behover foraren inte se
aggressiv ut. Var och en behover hitta ett eget sitt att utstrila be-
slutsamhet och fasthet pa ett lugnt sitt. Att formulera sig person-
ligt kan ocksd vara ett avvipnande och effektivt sitt att markera en
grins: "Jag tycker att det ir obehagligt nir du skriker 4t mig. Kan
vi tala lugnt till varandra istéllet?”

Pi lingre sikt behover personer som trakasserar andra fa uppleva
konsekvenser av sitt agerande. Det innebir att det gar att ge perso-
nen en chans att forbittra sitt beteende, men hjilper inte det beho-
ver man markera att en grins dr passerad. Ett sitt att tydliggora att
man miste respektera andra minniskor for att fa dka buss dr att
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tillkalla polis eller ordningsvakter. Om personer som angriper an-
dra, verbalt eller fysiskt, systematiskt kommer undan med det far
tillsigelser ingen effekt.

Anvand jag-budskap
"Du far inte...
reaktioner. Det forsta exemplet, en klassisk tillsdgelse, vicker trots

" eller ”Jag vill inte att du...” kan skapa tva olika

hos manga miénniskor. Det andra exemplet vidjar mer till en for-
stdelse f6r andra. Jag-budskap kan anvindas for att skapa en nir-
mare relation mellan féraren och passageraren. Det dr ocksa min-
dre anklagande att sidga ”jag tycker det dr obehagligt nir du skri-
ker 4t mig” dn "skrik inte at mig”. Det forsta exemplet idr svarare att
argumentera emot eftersom det beskriver en upplevelse. Att an-
vinda jag-budskap kan vara att blotta sig lite, vilket kan gora att
passageraren tar sitt fornuft till finga och ser saken mer ur fora-
rens perspektiv.
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Humor

Humor kan avdramatisera en spind situation och skapa en bittre
relation mellan féraren och passagerarna. Om féraren fir den an-
dre att skratta till, minskar risken for aggressivitet radikalt. Det dr
svart att skratta och vara arg samtidigt, de kinslorna ligger langt
ifran varandra. Att skimta om sig sjilv ger en mindre risk f6r 6ver-
tramp jimfort med att skoja om den andre. Det senare kan litt
uppfattas som en krinkning, sirskilt 1 ett spant lige. Ett skimt
avdramatiserar inte alltid en spind situation, ibland har det mot-
satt effekt. Om passageraren ir fientlig kan ironi uppfattas som
pahopp och ett leende som ett hanleende. Det viktiga ér att skrat-
ta med och inte t passageraren.

Vanlighet och artighet
Att vara vinlig och artig kan tyckas vara sjilvklara saker, men be-
tydelsen ska inte underskattas. For yrkesminniskor som méter sina
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kunder under korta stunder — bussforare, poliser eller siljare — dr
det extra viktigt att snabbt skapa ett positivt bemétande. Vi min-
niskor har en tendens att beméta andra som vi sjilva blir bemotta,
vi avspeglar varandras sitt. Den som ir trevlig och artig kommer
alltsd 1 hogre grad fa samma bemétande tillbaka. Exempel pé trev-
ligt bemétande ér att ta en vinlig 6gonkontakt, att tilltala passage-
rare 1 vinlig ton eller att hilsa passagerare vilkomna.

Be om ursakt

Om foraren brusat upp eller sagt till ndgon med ett lite vasst ton-
fall kan det vara effektivt att be om ursikt f6r detta. “Jag ber om
ursikt for att jag rot till, jag missférstod det hela, hoppas du inte
tog illa upp.” Troligen blir ursikten accepterad och dven om den
inte blir det si kan den underlitta att gi vidare och motverka att
irritation samlas under arbetspasset. Ar det inte mer professionellt
att kunna erkidnna misstag dn att férs6ka halla en ofelbar fasad?

Hantera provokationer

En del personer reagerar med personangrepp di de inte fir som de
vill. Ett exempel dr nir en passagerare vill dka gratis men far upp-
maning att betala. Passageraren kan da reagera med att kalla fora-
ren paragrafryttare, sniljap eller varfor inte fascist. Ett bra bemo-
tande som markerar att féraren inte accepterar sidana tillmilen dr
att ge en lugn och tydlig kommentar i jag-form: ”Jag uppskattar
inte att bli kallad fascist, men varsigod hir ir din biljett.” Kom-
mentaren ges med ett trevligt tonfall. Ett annat sitt kan vara att
siga: "Du kallar inte mig fascist, fattar du det?” Det forsta exem-
plet fokuserar pa sakfrigan — biljetten. I det andra exemplet ham-
nar fokus pa tillsigelsen, vilket kanske var just det passageraren
ville. Han forstod att féraren skulle kriva betalning, tog till ett
personangrepp for att fi honom eller henne att tappa fattningen,
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och féraren svalde betet. Att vara lugn, tydlig och saklig kan alltsi
vara ett kraftfullt sitt att hantera provokationer. Tink ocksa pa hur
olika de andra passagerarna upplever foraren i de tvi exemplen.

Skilj mellan yrkesrollen och rollen som privatperson. Lit provoka-
tioner fingas upp av uniformen. Ilska frin passagerare handlar
mindre om f6raren som person dn om féraren som representant for
hela bussbolaget eller nigot annat passageraren stor sig pa.

Lyssna aktivt

Att lyssna och att lyssna firdigt kan vara till god hjilp for att be-
mota en upprord person. I manga sammanhang dr denna formaga
viktig — 1 terapi, coachning, handledning eller kris- och gisslanfor-
handling. Ett aktivt lyssnande innebdr att styra samtalet och sam-
tidigt lata den andre tala. Den som stiller frigorna ér ofta den som
styr ett samtal, men en upprord person kan litt uppleva att den
som talar styr. Lat den arga passageraren tdmma ur sig. Det kan
fungera lite som en brasa. Utan mothugg far elden inget brinsle
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och slocknar. Styr passageraren pa ett mjukt sitt genom att stilla
ritt fragor.

Genom att nigon lyssnar kinner sig passageraren sedd, hord och
bekriftad vilket ofta minskar upprorda kinslor. Samtidigt blir det
littare att forstd varfor passageraren dr arg. I vissa situationer kan-
ske det inte finns tid att lyssna. Men det finns ocksa situationer dir
det gir att spara tid genom att ta udden av en konflikt som haller

pa att trappas upp.

Anvand de andra passagerarna

Det forsta steget 1 att fi passagerarna pa forarens sida dr de sma
kontaktskapande saker som beskrivs i avsnittet om vinlighet och
artighet. Att vara generés med information och lata trevlig och
glad i mikrofonen ir andra exempel. Aven korsittet kan paverka
passagerarnas uppfattning: Foraren koér mjukt och fint for att ge
dem en bekvim resa, eller hiftigt och knyckigt for att han eller
hon inte bryr sig om deras vilbefinnande. Omsorg om detaljer kan
skapa en vinlig stimning som okar chansen att passagerarna tar
forarens parti om négon borjar braka. Det kan ricka med att en
passagerare vagar siga nagot: "Men gé av da, han ber ju dig vinligt
att gd av om du inte tinker betala!” f6r att flera ska stimma in.
Aven den kaxigaste person kan paverkas av ett sidant grupptryck
frin frimmande minniskor i en buss.

Fa ledaren i en grupp pa din sida

I en grupp minniskor som kidnner varandra finns ofta en ledare
och sidana som mer eller mindre foljer ledaren. Ledaren kan iden-
tifieras som den person de andra lyssnar pa och soker bekriftelse
ifrdn, vars skimt de andra skrattar it etc. Ibland kan det vara Litt-
tare att kommunicera direkt med ledaren in att tilltala hela grup-
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pen - det dr litt for en person i ginget att "gomma” sig bakom de
andra. De kinner mindre ansvar for sina handlingar i den trygga
gruppen dn om de tilltalas med namn. Om féraren blir mer per-
sonlig med ledaren: "Jag heter Lasse vad heter du? Du Linus, du
verkar ju vara den som har koll pa det hir ginget. Skulle inte du
kunna hjilpa mig att fa det lite lugnare i bussen, de andra verkar ju
lyssna pa digr” I detta exempel smickras dessutom Linus genom
att hans roll som ledare f6rstirks. Minniskor dr mycket mottagliga
tor smicker och berdm och det kan 6ka chansen att foraren fér le-
daren pa sin sida. Linus kanske siger: "Han verkar ju schysst, vi
ddmpar oss...”

Kroppssprak och det som inte sags

En stor del av kommunikationen mellan minniskor bestir av an-
nat dn ord. Ju mer upprorda vi blir desto mer paverkar tonfall och
kroppssprik hur vi tolkar varandra. Tolkningen av kroppssprak ir

ocksa kulturellt betingad. I vissa kulturer anses direkt 6gonkon-

Konflikttipsaren FOR BUSSFORARE

"



takt vara provocerande. Min och kvinnor kan ocksé tolka varan-
dras 6gonkontakt pé olika sitt. Vid stress okar risken att tonfallet
blir otrevligt. Att vara medveten om vad man sjilv utstrilar i olika
sammanhang, inte minst under stress, ir mycket virdefullt for for-
mdgan att mota konflikter.

Vilj dina strider

De flesta personer dr mer bekvima i vissa situationer dn i andra.
Nagon kanske dr bra pa att siga ifrdn, en annan ér prestigelos och
en tredje kan slippa saker och ga vidare. Det ir ofta skillnad mel-
lan att vilja medvetet hur man vill gora och att reagera instinktivt.
V1 har nytta av vara instinkter, men ibland far de oss att falla in 1

gamla monster, eller att styras av ilska eller ridsla.
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Fem typiska konfliktstilar

>

Sta pa sig Samverka

Kompromissa

Forarens intresse/asikt/behov

Undvika Ge med sig

>

Passagerarens intresse/asikt/behov

Att sta pa sig

Ibland behéver man sitta grinser och std upp for vad som ir ritt.
Samtidigt behéver man kunna vilja vilka strider som #r virda att ta.
Det ir ocksa viktigt hur man star pa sig. Det gér att gora pa ett lugnt
och sakligt sitt, men ocksd genom att kéra 6ver eller krinka andra.

Da 4r det effektivt att sta pa sig Da ar det ineffektivt att sta pa sig

Nar fragan ar viktig for dig. Om det handlar om en smésak.
Nar det krévs snabba beslut. Om det &r prestige som driver dig.
For att havda viktiga vérderingar. Om det utsatter dig for fara.
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Att ge med sig

Lika viktigt som att sitta grinser dr att kunna lita motparten fa
ritt. Det dr skillnad mellan att medvetet vilja att lata den andre fa
sista ordet och att bli 6verkord. Var prestigelos och se vid vilka
tillfillen det dr effektivast att ge med sig.

Da ar det effektivt att ge med sig Da ar det ineffektivt att ge med sig
Om du inser att du har fel. Nar fragan &r viktig for dig.
Nar fragan inte ar sarskilt viktig for dig. | Ovana att sta pa dig driver dig.

Nar det &r for farligt att ifragasatta. Om det "1ar" motparten att det &r ok att
kora dver dig.

Att undvika

Att ignorera en konflikt dr nigot annat dn att lita motparten fa ritt.
Ibland dr det klokast att skjuta ett problem framat och lata andra 16sa
saken, till exempel nir foraren i tysthet kallar pa ordningsvakt eller
polis. Det kan ocksa vara effektivt att ignorera en provokation.

Da ar det effektivt att undvika Da ar det ineffektivt att undvika
Om motparten &r farlig. Om négon ar i nod.
Om det &r lonlost att ga in i diskussion. | Nar fragan ar viktig for dig.

Om du har nagot viktigare att gora. Om du av vana valjer den enklaste vagen.
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Kompromissa

I en list situation kan ett sitt att komma vidare vara att gi halva
vigen var. Pi sd sitt behover ingen kinna sig helt 6verkord. Kanske
later foraren passageraren betala men ber om ursikt f6r att ha hojt
rosten. Bida far nigot och bada ger nigot vilket kan motverka att
konflikten trappas upp. Var vidsynt for att kunna hitta bra kom-
promisslésningar i en stressad situation.

Da ar det effektivt att kompromissa | Da ar detineffektivt att kompromissa
For att fa fram en losning snabbt. Nar det handlar om en viktig fraga.

Nar konflikten inte &r sa viktig.

For att [6sa ett problem tillfalligt.

Samverka

Ibland kan en list situation 16sas pa ett sitt som bida dr nojda med.
I en kompromiss dr parterna medvetna om att de fatt ge och ta.
Samverkan handlar mer om att tillsammans hitta en tredje 16s-
ning, kanske nigot ingen av dem tinkt pa fran borjan. Lyssna pé
den andre for att fa veta vad han egentligen vill. Forst da gar det
att hitta samverkanslosningar.

Da ar det effektivt att samverka Da ar det ineffektivt att samverka
Nar det finns tid. Nar det ar riktigt brattom.
Nar mycket star pa spel. Fragan ar oviktig.

Nar det ar viktigt att du visar god vilja.
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Olika satt att forvarra
en konflikt ...

Handlingar utan ord

Nir nagon tar i oss, tar ifrdn oss nigot eller pa annat sitt handlar
utan att siga nigot, vicks létt irritation. For bussférare kan det vara
bra att forstd vad som riskerar att gora passagerare upprérda. Om
toraren forklarar varfor han vill titta pé biljetten innan han tar den,
eller ger information om anledningen till att bussen stannar, si kin-
ner sig passagerarna respekterade och upplever en stérre kinsla av
kontroll in om han ir tyst. Att forklara varfor kan alltsd dimpa en
konflikt. Ett tecken pé att en konflikt forvirras 4r att manniskor
slutar prata med varandra och istillet borjar agera fientligt.

Hot och ultimatum

”Sluta skrika, annars...” En sidan formulering inbjuder till: "An-
nars vadd?” Detta handlar om kontroll och integritet. Det kan
ricka med att passageraren upplever formuleringen som ett hot for
att situationen ska trissas upp. Det dr bittre att formulera sig ge-
nom att ge alternativ: "Det finns flera sitt, du kan betala eller si
miste jag be dig att ga av bussen, det dr du som viljer.” Passagera-
ren kan da vilja att betala med mindre prestigeforlust dn om ett
hot far honom att betala: ’Om du inte betalar far du ga av.”

Fa den andre att tappa ansiktet

De flesta av oss tycker mycket illa om att bli krinkta eller f6rned-
rade infor andra minniskor. Att bli tillsagd eller avvisad inf6r an-
dra passagerare kan skapa kinslan av ansiktsforlust. En del perso-
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ner ir beredda att ga langt f6r att uppritta sin stolthet, inte minst
om respekt eller manlighet dr viktigt for personen. Undvik att i
onddan skapa sidana situationer genom att vara saklig, personlig

och ligga 6ver ansvaret pa passageraren: ~Det dr du som viljer.”
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Skulle du vilja traffa
dig sjalvi en konflikt?

Finns det saker hos andra manniskor du irriterar dig pa?
— Vad kan du gora for att paverkas mindre av sadant?

Finns det saker hos dig sjalv som andra irriterar sig pa?
(Fradga en nara van, sambo eller dina barn.)
— Vad kan/vill du gora at det?

Hamnar du i fler eller farre konflikter an dina kollegor?

— Vad beror det pa i sa fall?

Att forsta sin egen roll i en konflikt &r ett viktigt steg; bade nar man
sagt eller gjort nagot galet eller varit sa bra man bara kan!

Vilka av konfliktstilarna anvander du mest?

(Vad skulle en nara van, sambo eller dina barn séga om dig ?)
— Vilka skulle du kunna bli battre pa?
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Bussforare

— en utsatt yrkesgrupp vad géller hot och vald

Genom tkade kunskaper om konflikthantering blir bussférarna battre pa
att hantera hotfulla och potentiellt hotfulla situationer.

Prevent har tagit fram ett anpassat handledarmaterial om konflikthante-
ring for bussférare. Mellan 150 och 200 handledare utbildas for att kunna
sakra att det finns tillrackligt med handledare att ta sig an uppgiften att
utbilda alla bussférare.

Handledarmaterialet innehaller bland annat konflikt-
modeller, férslag pa diskussionsfragor och évningar.

Dessutom ingar en dvd med filmscener som hjalp- Kotlthancerng

medel for utvecklande diskussioner.

Las mer pa www.prevent.se

Bakom projektet star arbetsmarknadens parter inom buss-
branschen: Bussarbetsgivarna, Kommunala Féretagens
Samorganisation, Svenska Kommunalarbetareférbundet och
Svenska Transportarbetareférbundet.

Finansiar ar AFA Forsékring.



Bussférare ar en utsatt yrkesgrupp vad galler hot och vald.

Okade kunskaper om konflikthantering kan géra bussforarna battre
pa att hantera hotfulla och potentiellt hotfulla situationer. Genom
att reflektera dver sitt eget beteende kan férarna 6ka sin handlings-
beredskap infér hotfulla situationer och konflikter i arbetet.

Prevent har tagit fram ett handledarmaterial om konflikthantering
for bussforare. Den har broschyren vander sig direkt till bussférare
och ar framtaget av Prevent och bussbranschens arbetsmarknads-
parter med ekonomiskt stéd fran AFA Forsakring.
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A RIV AV OCH SPARA! A RIV AV OCH SPARA! A RIV AV OCH SPARA! A RIV AV OCH SPARA! A

Att tanka pa ...

Stall dig nagra av dessa fragor om du borjar dras in i en konflikt:

i Har passageraren verkligen forstatt vad du menar och varfor?
Om inte — prova att forklara igen, tydligare eller pa ett annat sétt.

i Har du forstatt vad passageraren menar och varfor?
Om inte — prova att lyssna och forsok forsta.

W Kan passageraren ha uppfattat dig som otrevlig?
Om ja — prova en annan utstralning och ett annat tonfall.
Ge alternativ och forsok se losningar hellre &n att fokusera pa problemet och ultimatum.

i Blir du paverkad av en otrevlig passagerare?
Om ja — anvand jag-budskap nar du markerar din grans, hall fokus pa sakfragan och behall makten over ditt eget humor.

Alexander Tilly, leg psykolog






