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Kollektivkonferansen 2012

«Hva matil for a fa flere til a reise kollektivt?»

Leif @verland
Administrerende direktgr, Fjordl AS



Javisst, vi vet at bruk av kollektivtransport gir lavere
samfunnskostnader, og reduserer miljgbelastninger

Vestlandsforskning har beregnet
samfunnskostnadene for motorisert
persontransport. Energiforbruk til

Regnet per personkilometer er personbilen transpo rtformal I No rge
over fire ganger s stor belastning for Oslo (2008)

som trikk.
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Hvorfor selger ikke...

..gkologiske epler... ..bedre enn spragytede epler?
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Hvorfor selger ikke...

..miljgvennlige el-biler... ..bedre enn forurensende SUVer?
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Hvorfor klarer....

...noen former for kollektivtransport &  ---0g andre kollektivmidler, koblet i
unndra seg betegnelsen? deres verdikjede, langt pa vei det
samme?
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Bilen er sentrert rundt individet...

.1 kollektivtrafikken ber vi passasjerene ta plass






» Dersom kollektivtilbudet oppleves som bygget omkring
MEG, blir jeg med.

+ «Kaollektivet» er en gruppe individer med ganske like
behov. Men det er deres behov som individer vi ma bygge
omkring. Ikke vart behov som kollektivselskap for a fylle

opp bussen.




Hva matil for a unnga at «dgrene lukkes»?

(O Fa avganger

O Lite fleksibelt

O

Trangt O (O skitne vogner
Tar tid

Sporveksler

O Dyr billett

Kg Svette mennesker

Sur bussjafar

Krever planlegging
Ikke i rute Buss for tog Dyrt

Uforutsigbart Forsinkelser
Problemer pa

signalanlegget
Ikke til & stole pa

Lang ventetid
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Min erfaring: Ulike selskap, lik problemstilling

NSB
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Ford1® Kotk

produksjon
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HURTIGRUTEN
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B Flamsbanen, en av verdens
Q jernbanestrekninger,

2010: The National Geographic
Traveller Magazine karer
Flamsbanen til en av Europas ti

flotteste togreiser.
. 1998: :

'« Flamsbanen overtas av Flam
Utvikling as for & sikre helarsdrift
av jernbanen.

Blir med dette Norges farste
"privateide” jernbanestrekning.
Store investeringer i nytt togsett —
seks lokomotiver og 12 vogner
med nostalgisk interigr.

Personlig guiding og hyppige
togavganger (10 avganger daglig i

- e
sommersesongen). R ¥

N B

Fremgangsmate: Resultat: Hvem og hva:

* «Privatiserte» + Sterke resultater innen NSB, Flamsbanen:
Fldmsbanen trafikkutvikling, - En av verdens vakreste

« Skapte et unikt kundetilfredshet og jernbanestrekninger.
turistprodukt. servicegrader.

* Mer enn 600.000 reisende
fra hele verden - i aret.
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Hurtigruten: Hunting the Light

Gjennom kampanjen "Hunting the Light" organiserer Hurtigruten aktiviteter der
de reisende inviteres til a jakte pa lyset underveis, neermere bestemt pa
nordlyset.

Dette er ment a gi turistene en sterkere opplevelse pa reisen, noe som ogsa har
gitt gode tilbakemeldinger.

Fremgangsmate: Resultat: Hvem og hva:

« Identifiserte « Vinteren har gatt fra a Hurtigruten:
reiselivstrender som veere lavsesong til a bli et Hunting the Light
pekte i retning aktivitet av Hurtigrutens viktigste
og opplevelser. satsingsomrader.

«Hva har vi som kan
matche dette?»



Leering # 2: Forsta utviklingen

e i R
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llende Fortau»

Rullende Fortau - et trikkesystem som
alltid gar:

Trikk hvert femte minutt innenfor Ring 3 -
fra tidlig om morgenen til sent pa
kvelden.

Fjerner folks behov for rutetider

Gront lys for trikken i alle kryss.

«Ifglge den nyansatte administrerende direktar, Leif @verland, ma det bli slutt pa at "vi skal fortelle

kundene vare hva slags trikketjenester de ikke kan fa".»
;i [ E

Fremgangsmate: Resultat: Hvem og hva:
* «Hva trenger kunden » Trikkeavganger hvert femte minutt Oslotrikken/ KTP:
for & reise med 0ss?» innenfor Ring3. «Rullende Fortau»
« «Hva ma vi gjgre for & «  MNOK 50 fra Bystyret for & realisere.
fa dette til?» « Jevnt og sterkt stigende

kundetilfredshet.
« Vekst pa 50 % for trikken alene.



« Vi ma planlegge «bakover» - fra kundens behov og
preferanser. Ikke for & fylle vare kollektivtilbud med
reisende.

« Det er reiseopplevelsen i passasjerenes hode, hjerte og
mage som skal veere enkel. Ikke var logistikk.

———

F

.

Fjardlg fiord1.no ()



* Undercover Boss

Undercover Boss, = RALELRNERENGEIRRILI0LE

TV2 April 2011 . av denne uken enn jeg
hadde gjort pa et halvt
ar med ledelseskurs>, pa bruk av
hevder konsernsjefen. gassdrevne

ferger.
Arlig trafikkvekst.

hurtigbat, og som
hjelpegutt pa buss.

Pa en ferge pa
Sunnmgre ble han
ifart forkle og matte
laere seg a steke
sveler.

-

Fremgangsmate: Resultat: Hvem og hva:
» Erfare de ansattes « Styrket eksternt omdgmme Fjord1:
hverdagsutfordringer. 0g intern stolthet. Undercover Boss
+ Komme tett pa den « Bedret forstaelse for
daglige driften. selskapet, softe og harde
* Leere av de som kan utfordringer og behov — bade

faget. for ansatte og for kunder.



Laering #4: Forsta driften i detalj i alle ledd

« Som ledere ma vi ut av hjgrnekontorene og kjenne pa
kroppen hva vare passasjerer og medarbeidere sliter med i
hverdagen.

« Man kan ikke forsta helheten uten a sette seg inn i

detaljene.

. atiiEie
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Suksesskriterier for a gke kundetilfanget

L# 1:
Nytenking og
L# 4 mulighetsorientering
Forsta driften i .
detalj i alle ledd O Imgtekommende betjening
O C)Sparer tid O Annerledes
@konomiske () Hyppige avganger
besparelser p
K afri @) // /4
arritt /. /
// - Innbydende
Tenke nytt med (mmri 7 j 1=l i 's
det vi har 2% -
o g [ )Mer for pengene

s — - )
o o @
o Na malgruppen

Ngdvendig U

innsats fra oss L# 2:

Forsta
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Vi har verktgyene — men deler vi visjonen?

e

Skal vi fa gynene opp for de mulighetene vi har rundt oss og terre
a tenke nytt rundt det etablerte? ..eller skal vi fortsette som for? e

« Skal vi fglge med i samfunnsutviklingen og legge oss i forkant av
denne? ..eller skal vi vente, og heller analysere arsakene til L
endring i etterkant? 7 1

« Skal vi sparre kundene hva de trenger for a reise med oss, og gi
dem det de vil ha? ..eller skal vi vente til de ikke reiser med oss
lenger — og sa spgrre dem hvorfor?

- Skal vi skaffe oss detaljkunnskap om maten vi driver selskap pa, =~ -

og utnytte kunnskapen til a drive enda mer lgnnsomt og o
kunderettet? ..eller skal vi st trygt i var egen komfortsone og drive ., * . =
~som vi alltid har gjort — fordi det er behagelig? ‘ s
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Takk for oppmerksomheten.




