Service pa skinner

Av Sverre Hgven
direktgr kommersiell og operation/COO, Flytoget AS

Tidligere (adm dir Star Tour, sales/marketing director Choice Intl (EMEA),
markedsdir Choice Scandinavia, produktsjef Sparebankkort, produkt og salgssjef
Inter Nor Hotels, verksmester Stabekk Auto.




Bernadotte, senere Karl Johan



PSRRI Flytoget | %=
Introduksjon

* NHD

* |Ingen statsstatte

* 800 millioner | omsetning

* 6 millioner passasjerer, 25000 daglig
» 36% markedsandel

* 95% punktlighet

* 96% kundetilfredshet
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Forankring | toppen

Ledelse og styring
(Strahega/buds_}ett/oppf,dlgmg,
forbedring, sikkenhet,

infarmasjon, et

er, — =
© den Ultimate reise (P3)

Tilretteleage med tilgjengelig godkjente tog (P4)

Levere godkjent bernanning til tog (PS)
Kundeservice (P6)

Flytog spesuﬂkk stgtie ‘ Generell statte

(Rute- og kapasitetsplantegging, (HR, lonn, regnskap,
Tumusplanleg qin; innkjop, et)
Billattsystemet etc)
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WORK orbeidsplosser

- INSTITUTE MERKET FOR GOD DESIGN
NORGE ¢ NORSK DESIGNRAD
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Utvikle tekniske
iInstallasjoner med

Servicekurs hos Disney
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Verdier




Lederprinsippene
— hva kreves av lederne?

W/

Tydelighet Tilgjengelighet

v

Resultatorientert | Samspillende




Verdier

*Verdibasert rekruttering
Intervjudag

L edelse og mellomledelse

*Ved kjgp av PC og andre systemer

|destyre

e Flytoget




Utvikling av servicekultur | Flytoget

Hva Hvem Hvordan Effekt Ledelse

Rekruttering Oppleaering Oppfalging

P S *Prosess
RS - - *Resultat
R =~ ———— A e Team
...... SRR e Individuell

Servicekonsept  Rekrutteringsbrosjyre Oppleeringsplan Analyser



Inspirasjon — eksempler

e Seremoni - artifakter

Feiring av resultater

* ROS-kort » Medarbeiderpriser
» Serviceoppleering for alle o KTI/MT
« Mal for serviceadferd * Oslo-verter
* Administrasjonen ut | * Miljggartner
avvikssituasjoner
START




Servicehistorier

Sikkerhet farst
* Se

Smile

* Rydde
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Ansatte

ATD

Fortjeneste

(AW CA i SO B 2N
-




Interaktivt - ngkkelord

« Alle ansatte far en mottakelse
som de fleste far nar de slutter i andre bedrifter

 Alle ansatte reiser til Arlanda flytog-ekspressen
for a leere av disse

« Den nye gkonomen ma mgte kundene og ta et servicekurs
» 24 timers oppleeringsdel uten sgvn

« Alle ansatte sendes pa servicekurs til Disney i Orlando

« Jeg er sertifisert til a kjgre et flytog

* Flytoget kan aksellerere som et fly

* Flytoget kan kjgre nesten helt av seg selv



Politikk

* Regjeringen og konkurranse

* Flytoget vil bli Bytoget

« @kt fokus pa jernbanen
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Konklusjoner

« Service og merkevarevedlikehold
— Spar kundene
— Kontinuerlig forbedring
— Oppleering for alle

+ HR/ledelse
— Verdibasert rekruttering

— Serviceoppleering

— Fokus pa mellomledelsen

* Innovasjon
— En kontinuerlig prosess
— Lytt og leer

— Prosessutvikling, fraplukking og manelanding
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«Flytoget driver et kontinuerlig
idéarbeid — selv om de allerede er
best i klassen pa det meste.

Det forteller om en kultur som har
forstatt at alt er midlertidig, og at
det eneste konstante er endring».

Stig Hjerkinn Haug
Stig og Stein ldélaboratorium
Fasilitator for idéprosesser i Flytoget
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