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Bakgrunn for arbeidet

20.01.15. Strategiforum gnsket at vi | felleskap skulle jobbe med bedre
kundeopplevelse.

Kundene har vi og eier vi | felleskap, vi gnsker at kundetilfredsheten
ogsa i fremtiden skal veere h@y og vi jobber mot a bli det naturlige
farstevalget. Alle som mgter kundene vare skal bli mgtt med god
service fra alle — alltid.

En gruppe med deltakere fra hvert selskap har hgsten 2015 jobbet ut et
rammeverk og det er konkludert med et Servicelgfte og utvidet gruppe
har i var utarbeidet en Servicereise



SERVICEREISE

En servicereise er et program for a heve servicenivaet i arbeidet mot a bli det naturlige farstevalget.




Hvem er programmet rettet mot: FORSTELINJE

Manneskene Teknologien/system | Fysiske steder

-bane farere RuterBillett Holdeplasser
Trikke fgrere SIS
Buss fgrere RuterReise

Billettkontroll

Kundebehandlere
skriftlig

Kundebehandlere
servicepunkt /
kundesenter

Bussterminal ansgltte

orhandlere
misjonaereg




Hva skal vi tilby kunden til hvilken verdi?

Vart servicelgfte

Enkelt

Enkelt skal kjennetegne det
systematiske og effektive.

Verdi for kunden: Kunden skal
i farste mete med oss fa god

hjelp til & gjennomfgre en enkel
og effektiv reise

Vennlig

Vennlig skal kjennetegne
det emosjonelle

Verdi for kunden: Kunden skal
i mate med oss fele seq sett, bli
lyttet til og f3 en god opplevelse
gjennom hele reisen
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Utviklingsprosess
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ervicereisen, med

Overordende faser

Steg
Aletivitet

Kundeferd .

basis |...

Yurdere

Wurdare kollaktt

FOretaran yurdering v kallaktivt opp i ot
andre iransporimulighatar. Fraksens,
narhek ag pris &ryikkige fakborar.

Walga kol laktt
Besluttar at kollekiivi dakker
bahovat faran aller Ram raisEr.

Forberede
F'

betalingsmiddel
bill

Lesa v bil latt
Lesa 3y hilistt p& kortlesar.

P4 stoppested

Flariegge
Flanlegger raiss til og fra en destinasion

¥ante og bekrefte reissinforrmasjon
Tian pd stoppestadat, seke bakroftalss ph
regEeinfarmasen, bruks: vame.

Yolgerasarute
A QjBT IV iLKRIN FRESETUTE SO &r bast.

¥alga bilgtt
‘Wudsrar Fwilken billeittyps ([0g billeitbsrar]
SAT Gr mast akusll Prinngruisnm-mr
ar afta vikligs Taktorar.

54 om bord

Stiga om berd | 17a s port middalet. Wed
omberdstigning 13 billatian kst 2 has
sjtar.

Komma fram
Ruisa fra stappasted tilanoalig bastam-
mrlsesiad.

Relsa
Fakiisk reiss og bamyits tjenesin.
Eitt aillar 51 undaryais.

Eytia:
byt fra e Linjetil en anmen

Kiopa bilatt
Feegistrarn, formye, kjops, akiivera
bilkttan sllar kartet.

Ankormma
a4 oy trarsportmicdal pd stoppestad,
g4 viders allar vanks.

Evaluara
Raflekbara nordt resan star ankamet sait
i s 2y tidligere miserag forsarkringer.

Neste reise

‘W dare kollakdivt pd mytt
Wurders fyis, i 63 hvordan o3 med em
man shal reiss neste gang.

Uventet hendelse

Oppdage et problem
Bl sppmarkssm pd st problem som Far
affakt pl ndvararde sllar framiidig reiss.

Fd infarmasgion allar hjalp

Sparra stharfmetia informacjon eg/aller
assistansa bl & ukbedro konsakyenears
Fendelsan.

Firre an LeEning
Anarkjerre kansskvansane og fkes
problemere som har o

Hit skal vi

Hvordan
komme
oss dit?

(Aneear|

Hva skal vi titby kunden til hvitken verdi?

Vart servicelgfte

Enkelt

Vennlig




Overordnede prinsipper for programmet

Servicereisen far farstelinje til & tenke kundeorientering i driften.

Felles

utarbeidelse og

utvikling av
Servicereisen

Utarbeidelse
gjares i felleskap
pa tvers av
driftsarter.

Gi servicelgftet

Fokus pa enkelt
og vennlig.

Fokus pa
kundeferden

Jobbe med
kundeferden og
oppna en lokal
kundeorientering.

Malinger

Overordnet KPI

| for total

leveranse.

Lokal evaluering
| av lokale mal.

Speile
servicelgfte

Gi farstelinje
verktgy og
informasjon slik
at de kan utfgre
god service
ovenfor kundene.




S e rVi Ce re i S e n - I an g S i kti g ar b e i d i fe I I eS kap Servicereisen er et program som far farstelinje til a tenke kundeorientering i

driften.

Fora: Brukerforum

Felles Gi serviceloftet Fokus pd Malinger Speile
utarbeidelse og kundereisen servicelofte
utvikling av Fokus pa enkelt KPI for
Servicereisen og vennlig. Jobbe med overordnet Gi farstelinje
1' Iverksetter programmet der det er | kundereisen og leveranse, lokal verkigy og
H H Utarbeidelse oppna en lokal forankring for a informasjon slik
gnskelig. Hver og en dedikerer personer som P kundeorientering. Jlll evaluere at de kan utare

pa tvers av prosessene og god service

skal veere coach lokalt. drinsarter

se til at kundene ovenfor kundene.
er i fokus. .

2. Coach / Veiledning
Prinsipp = Train-The-Trainer. 5

Korrigere/Utvikle
Det kan gis coach/veiledning til utvikling og
gjennomfaring av T-T-T for de ulike
driftsartene. T-T-T er kort forklart overfaring
av pedagogisk ansvar til ambassadgrer/intern
coacher — og gjgre dem i stand til & kjgre 5
samlinger med lokalt ansatte. Erfaringsutveksling

3. Gjennomfgres av intern coach / veileder
lokalt.

4. Erfaringsutveksling. Ved hjelp av
evalueringskriterier og malinger (KPI) kan
programmet justeres ved behov.
Serviceinnstilling, punktlighet, renhold,
kjgrestil, happy or not, statistikk pa
kundehenvendelser.

2. Coach/

3. Gjennomfare Veileder

5. Korrigerer og utvikler programmet.



Servicereisens ulike faser - Lokalt

¥

Enighet

Coach / veileder
trenger forankring
av programmet og
eierskap hos lokal

ledelse.

Forberede:

Coach / veileder
utarbeider en plan
med lokal ledelse
og ansvarlige for

gjennomfgring av
programmet.

Train — the —
trainer

Samling:

Trene og forankre
servicelgftet lokalt
ved hjelp av
kundeferden og
andre verktay.

Motivere:

Oppmuntre til en
lgpende dialog om
maloppnaelse og
endringer.

Er det mulighet til
forbedringer ma
det rapporteres

Evaluere:

Resultater,
hvordan leverer vi
pa servicelgftet.
Hva sier
kundene? Hva
sier de ansatte? Vi
sammenlikner oss
med hverandre.




Verktgykasse for implementering

Fase Innhold Dokumenter Format Malsetting
Enighet / Selge |Innsalg Generell presentasjon ppt.  [Selge inn programmet til ledere
Lokal presentasjon ppt.  [Selge inn til superbruker
. . Innhenting av tall fra For eksempel finne eksempler pa forbilder og er darlige. Se det
Dagens kvalitetsniva lokalt . . . :
Forberede flatestyringsdokumenter, happy og not, andre opp mot servicereisen. Kunnskap om leveransen og forngyde
kvalitetsmalinger MIS xls. kunder.
Coaching av instruktgrer Train the trainer Gode og trygge instruktgrer
Innsalg til dagens samling, inkl. funn fra
kundeferden. Selvbetjente kunder — gi de
veileding. Generell presentasjon ppt. Fa de inspirert og motivert
Servicereisen . o . o . o
Kundeferden tilpasset din driftsart pdf. Beskrive her er vi, hit skal vi og hvordan gjgr vi det?
Servicelpftet pdf. Hvilken verdi har det for kunden?
Samling Innsikt om kollektivtrafikk Film felles visjon mow. |Giinnsikt i hvor viktig fgrstelinje er.
Rollespill Bruke klager som diskusjon. Kunne vi gjort noe annerledes i
Kjgreplan pdf. kundeferden.
Reisegaranti Reisegaranti pdf. Informasjon og forfriskning
Etablere mal Etablere mal xls. Grunnlag for her er vi, hit skal vi og hvordan gjgr vi det?
Motivere Belgnning Kino billett? Gi god motivasjon til 3 oppna mal. Bli sett.
Arlig evaluering Evalueringsskjema xls.  |Fungerer prosessen og verktgyene. Tilfreds med resultater?
Evaluerer o ] ] Sgrge for oppfelging av det man har blitt enige om i
Lokalt mal pa servicereisen o 2 . . .
Lokalt mal pa servicereisen xls. samlingsfasen




J Kundeferd

Overordende faser

Yurdere

Vurderer kollektivt som trans-
portform for en eller flere reiser.
Sammenligner ofte med bil,

Forberede
Planlegger en eller flare
kollektivreiser, velger billettype
of betalingsmiddel og kjeper

P4 stoppested

0
9

Etter raisen

Komma frem
Ruiss fra shappastad kil sndeliy bastam-
melsasted.

sykkel eller & gi. billetten.
Shg Wurdare Kollaktt Lasaav billatt Fariogge &4 om rd
Abetivitet Forataran vurdaring v kallsktivt opp i ek Lesa 3y billatt pl kortlesar. Flanlepgar reiss til =g fra &n destinasjon Stige o bond | trarsport middelat. Yad
andre fransporimulighater. Frekvens, ombor gning Ta billetisn k<t av bac
nErhek ag pris aryiktgs fakborar. .
— Yel
Tidan pd shoppestedet, seks bakrafialss pd Awqjer hilken reseruie som er best.
Walgs kollaktivt raiasnfarmasien, bruks vanis. Raba
Boslutter at kallaktivt dekkar Faktisk raiss og banytta tjanasia.
bahcyst far & allar ere reicar. Walge billat: Sitta mllar std urdeyei.
Wudarar Frilken rypa g wrl
Cam ar mact 2k sl Fric og resamenstar
ar afta viktige faktorar.
i Bytta 113 & Linge il an annen.
Kiapa bilatt
Registrars, formya, Kaps, skiivars Ankomma
bilktizn sller karist. @3 oy iransportmicdel pd shoppeshed,
04 vwidare allar wanks.

Rafiaktara el
i e 2y fidligarn

treisan athar ankamet sett
ruisar ag ferwnkningar.

Neste reise

Wurdara kollaktt pd nyte
Wurders hvis, nér o wordan og med wem
man skl reica neste gang.

Uventet hendelse

Dppdaga at problam
Bli cppmarksom pd &t problem som har
affelt pd ndvanerde sller framiidig roisa.

Fainformagion ellar hjdp

SparTa sterfmotta informasion ogfallar
assistansa bl 3 utbedra konsekyersars
Fendzon.

Firra an Lesning
Anarkjenne kinsakvansana og fkss
Problemare som har oppetit.

Her ervi

T

Hit skal vi

i

Hvordan
koemme
oss dit?




Videre prosess for programmet

2.6 Strategiforum
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