Fra passagerer til kunder

En lang rejse e




1885: De Danske Statsbaner blev til
Dengang fragtede jernbaneselskabet passagerer

101 ar senere blev jeg ansat -og vi kgrte stadig
passagerer

Men hvad
er en

passager
egentlig?



Man er “"noget”, der bliver fragtet®

"Person, der rejser
med et privat eller
offentligt
transportmiddel uden
at vaere fgrer,
besaetningsmedlem

el.lign.”

(dansk retskrivnings ordbog)




Formalet med kulturudviklingen i DSB er grundlaeggende at @
styrke medarbejderne og sikre faelles kultur og retning
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Plads til alle p3 rejsen mod det bzeredygtige
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Strategi Markedsorlenteret DSB Lige 53 attraktive for vores kunder
og lige 55 konkurrence og baeredygt/ge som de bedste operatarer i Europa
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rejse — bedre produkter og
services til rette pris

og elektrisk flade - meningsfyldt arbejde o8

handlekraftig ledelse

= Simplificering og effektivisering
Skabe sammenhang mellem : af hele forretningen — af
transportformer - flere og processer savel som systemer
dybere partnerskaber

Feelles kultur og retning -
steerk kommunikation af vores
retning og veerdier




Kulturudviklingen skal skabe en g Lo
kundedrevet organisation baret af en fesder > @
vi-kultur og et braendende engagement

...for at skabe en kundedrevet
organisation, hvor vi taeenker
kunden fgrst i alle vores
prioriteter og
forretningsmal

...0g beeres af et braendende
engagement (positiv og ildhu), hvor vi
fokuserer pa, hvad vi er gode til og med
afsaet i dét prever nye veje...

Kulturen skal tage afszet i en

vi-kultur (samarbejde), hvor alle
arbejder mod samme mal, information
deles, vi taler hinanden op og tenker, at
sammen er vi bedre
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Dream team turen — Vaert pa toget
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Deijligt mange kunder med toget!

Vaartsroller

Kaffe Expressen
laver egne udkald

Lokomotivfererudkald
ved uregelmaessigheder

Praesentation af
undervejsrengering

Klistermaerke
med vognnumre






Har eksperimenterne haft en betydning

for kundens oplevelse? (Epinion)
30/8-2021
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Oplevelse af at blive Oplevelse venligt og
taget imod ved rejsestart imgdekommende personale
_ _ #1  1381,05kr.  Dream
team
32%
m' ﬂ 23% @ 21%
L x
Normal tur Dream team tur Mormal tur Dream team tur

Oplevelse af det Oplevelse af at det var

generelle serviceniveau nemt at finde din vogn

35%
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Mormal tur Dream team tur Normal tur Dream team tur

- Positiv oplevelse Hverken eller - Negativ oplevelse




Perspektiver for Ksaden
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- Kulturmobiliseringer pa flere planer

DSB Kaeden har fokus pa Generation 2
> Sammen med HR Udvikling er der fokus pa ledergrupperne omkring Keede teams

Mobilisering til Generation 3 - efter sommeren 2022 forsaette med DSB Kaeden med
10 nye teams
- Kontinuitet - flere teams hvor vi allerede er - inkl. teams faciliteret af lederne
lokalt
- Nye samarbejdsrelation omkring kunden og baeredygtighed
> Nye kaader pa tveers af hovedkontorsfunktioner og kundevendte omrader

Medarbejder- og Ledermodellen bgr genbesgges for at sikre sammenhaang i

koncepterne

> Formalsdrevet, Samarbejde, Kundevision, Lean tilgange m.m. saledes at
organlsatlonen oplevere sammenhang og genkendelige styreformer.

- Det skal veere kompllmenterende og styrke hinanden.

- Ambitionen er, at udvikle et formalsdrevet styresystem der bruges til at skabe
tvaerfagligt samarbeJde med fokus pa kundeoplevelsen og et baeredygtigt DSB




DSB Kaaden
Sammen for kunderne

Tak for jeres tid



