~ TRAVEL MANAGERENS JO
B ER UNDER FORANDRING
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Travel managers oplever den teknologiske udvikling pé& ferste hand - pa
godt og ondt. Ifelge Jens Liltorp, Novo Nordisk, har de fortsat en vigtig

rolle som virksommhedens konsulenter, der skal spotte nye tendenser og
muligheder. Men de skal Icere at vaere langt mere synlige i organisationen.
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Open booking, travel risk management, disruption, shared eco-
nomies og NDC. Den teknologiske udvikling gdr s& hurtigt, at
de foerreste nér at finde gode doekkende ord pé& dansk, fgr det
engelske er blevet en naturlig del af ordforrddet.

En gruppe, hvor de engelske fagudtryk slér scerligtigennem,
er hos fravel managers - med god grund. Det er ikke primaert
med udspring i Danmark, at den teknologiske udvikling river
fceppet voek under arbejdspladser og udfordrer beslutningsto-
gere og hele vores m&de at kommunikere pd, og vilman fglge
med i den uadvikling, s& foregdr det meste p& engelsk.

Men det handler selvfglgelig ogs& om kommunikation over
landegrcenser og nogle gange blot om at have et fcelles sprog
i en branche, der har et stort engagement og ikke mindst et
stoerkt netvaerk i kraft of bl.a. den fcelles forening Danish Busi-
ness Travel Association (DBTA), hvor Jens Liltorp, senior category
manager, fravel, i Novo Nordisk, tidligere har voeret formand ad
fo omgange.

De engelske fagudtyk ligger lige for, nér Jens Liltorp taler,
hvilket han undskylder for undervejs i interviewet, men hans
egen virksomhed er om nogen global, hvilket hans dagligdag
bcerer praeg af. Novo Nordisk beskoeftiger ncesten 42.000i 75
lande, markedsfgrer produkter i mere end 180 lande og har et
betragteligt rejsebudget.

Vi bliver fcerre

Jens Liltorps engagement er ikke til at tage fejl af. Det blev
pdskgnnet pd& Global Business Travel Associations (GBTA)
europceiske konference i Frankfurt i november med ncesten
1.000 deltagere, hvor han modfog Luoma Awarden. Den gives
som anerkendelse til en person, der bl.a. er kendt for at sige

sin mening, udfordre problemerne og udstikke en retning for
udviklingen. Og Jens Liltorp fik fglgende ord med pd vejen ved
overrcekkelsen:

“Modtageren af dette ars Luoma Award er en af Europas
mest kendte travel managers, en rollemodel ndr det goelder
vidensdeling, og han har gennem drene vceret en stcerk stotte
af GBTA.”

Som for af understrege engagementet, kommmer han direkte
fra et internt DBTA-mg@de, da vi mgdes til interviewet p& Kong
Arthur Hotel.

“Jeg kan se, at vi er blevet faerre og foerre traditionelle fravel
managers, og at teknologien er den helt store driver i forandrin-
germne, det er der ikke nogen tvivlom,” siger Jens Liltorp.
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Men at der er fcerre travel managers skyldes ikke kun feknolo-
gien og en beslutning om i nogle firmaer at lcegge funktionen
ind under procurement (indkgbsafdelingen). Det handler med
Jens Liltorps ord ogsé om, at virksomhederne er blevet mere
modne i deres fravel management arbejde og ikke lcengere
igen og igen behgver at bruge den samme tid pé f.eks. leveran-
dgraftaler og den grundiceggende strategi.

En skandinavisk model
“Globale systemer, globale aftaler og globale politikker er for
alvor fgrst kommet til i de senere ér. | Novo Nordisk kommer vi fra

Jens Liltorp CV

Jens Liltorp har arbejdet med travel management siden
1984, hvor han startede hos Haldor Topsge. | en periode
arbejdede han med travel management hos Business
Travel Consult, hvorefter han vendte tilbage til Haldor Top-
sge. | 1999 kom han til Novo Nordisk, og her startede han
farst som leder af Novo Nordisks interne rejseafdeling. Som
nogle af de fgrste herhjemme lavede Novo Nordisk online
e-auktioner vedr. udbud for hoteller.

| dag er Jens Liltorp en del of et fravel management
team med delt ansvar i corporate procurement hos Novo
Nordisk. En vaesentlig cendring er bl.a., at fokus er blevet
meget mere globalt, hvor det fgrhen var mere rettet pd
Norden og Europa.

Jens Liltorp har ad to ommgange veeret formand for Danish
Business Travel Association og er i dag bl.a. formand for
GBTA Europe Hotel Committee og medlem af GBTA Euro-
pe Strategic Benchmark Group. Han er desuden formand
for den nyetablerede Travel Managers Advisory Group in-
denfor IATA, der med fokus pd iscer NDC (New Distribution
Capability) skal danne bro mellem IATA og rejseindkgbere
fra Europa - en dialog som hidfil kun har fundet sted med
flyselskaber, rejsebureauer og reservationssystemerne,
GDS’erne.

Travel Management



Travel Management

No358

at have anvendt ncesten 50 forskellige rejsebureauer globalt. Vi
havde stort set hele Europa konsolideret gennem et enkelf stort
bureau, og det samme gjorde sig goeldende for Nordamerika.
Men ellers var det fragmenteret, og det er der jo en hel masse
ulemper ved. Det ggr det for eksempel bé&de vanskeligt at drive
en ensartet global politik, lave leverandgraftaler og ikke mindst
sikre en global rapportering. Det er jo ncermest umuligt med 50
forskellige rejsebureauer,” siger Jens Lilforp.

Den situation fgrte fil et strategioploeg med to muligheder:
Evolution eller Revolution. Revolution ville handle om at benytte
blot et par bureauer. Evolution ville vaere at bruge et enkelf fgre-
nde globalt bureau til at h&ndtere stgrstedelen af aktiviteterne,
men med mulighed for at tilvoelge andre lokalt, der ville voere i
stand til at levere data til det globale bureau.

Lgsningen blev at benytte et globalt lead agency suppleret
med lokale Igsninger, og hele det projekt har voeret succesfuldt
drevet af Jens Liltorps kollega i Novo Nordisk, Peter Molin Rhode.
| dag er knap 90 pct. af rejseomscetningen konsolideret i en
samlet global rejsebureaulgsning.

Virksomhedens vagthund

P& overfladen kan det se ud som om, det blot er en kamp
mellem de blgde veoerdier repraesenteret ved fravel manageren
og de gkonomiske og mere hardtsi&dende fakta i indkglsafde-
lingen. Men som oftest er det billede langt mere nuanceret, nér
man zoomer ind fra fugleperspektivet og kommer toettere pd.

Travel manageren har en viden og know how, som man ikke
lcerer p& CBS, men Jens Liltorp mener ogsd, at den klassiske
travel manager mdéske mangler noget forretningsforstéelse og
fremadrettet i hgjere grad bliver ngdt til at forsté og tilpasse sig
procurement-verdenens processer og sprog.

“Jeg tror bestemt, at der ogsd vil veere brug for travel mana-
gers fremover, men det bliver formentlig en anden type med
en mere akademisk indkgbsbaggrund fremfor den fraditionelle
rejsebaggrund. P& den mdéde bliver det indkgberen, der skall

tilegne sig fravel management kompetencer og fé& forstéelsen
for, at en rejse ikke blot er en enkel vare - en commodiity. Den er
en udvidelse af den rejsende medarbejders skrivebord.”

Tidligere har tfravel managerens rolle vaere operationel og
primcert handlet om at generere besparelser, og det gar den for
s@ vidt stadigvaek, men der er graenser for hvor mange gange,
man kan forhandle prisen pé& den samme flybillet og hotelover-
natning.

“Jeg tror, at der er et skift pd vej fil, af fravel manageren i
hgjere grad fér rollen som intern konsulent, der skal sté& p& méil
for virksomhedens interesser i en verden med stadigt hurtigere
forandringer. Med alle de nye disrupfors, shared economies og
markedsmodeller, s& vil det mere end nogensinde vcere fravel
managerens rolle at veere virksomhedens watchdog, der er p&
forkant med udviklingen, men som ogsd kan synligggre vaerdien
af det, der skabes. Kan man ikke det, fér man sandsynligvis ikke
lov til at blive i sit job i den nye verden.”

De nye vcerdier

Né&r travel managerens rolle cendres, betyder det ogsd, at
veerdibegrebet i virksomheden skal udvides for b&de at forsté
forandringen i fravel managerens arbejde og for at kunne se,
hvad det tilfgrer organisationen. Og udfordringen for travel ma-
nageren bliver bdde at omdefinere sin egen rolle og ikke mindst
at ggre den langt mere synlig.

“At kommunikere nye voerdier handler meget om engage-
ment og om at agere med alle relevante parter i vicksomheden
lige fra den rejsende, til afdelingslederen, beslutningstageren,
management, IT, HR, finans, risk management og ikke mindst
procurement. Travel manageren skal sgge af forbinde alle led
og veere aktiv med at skabe travel management forstéelse i
hele vaerdikoeden. Det er en del af det atf skabe og synligggre
veerdi, og det handler meget om kommunikation,” siger Jens
Liltorp, og med kommunikation mener han ogsé nyhedsbreve,
rejseportal, online booking tools, det at mgde kunderne og



forsgge at engagere ledelsen og informere den om udvikling
og muligheder.

“Men det kroever tid, de rette kompetencer og at der lyttes.
Man ser ofte, at sédanne ting fgrst kommer fil at ske, ndr man
har en broendende platform.”

Delegkonomien - kan den bruges

En opgave for fravel manageren i fremtiden kunne f.eks. voere
at arbejde med fordele og ulemper ved shared economies som
Uber, AirBnB og Lyft. Forretningsrejsende bruger méske allerede
disse produkter privat og efterspgrger muligheden for at ggre
det samme pd& firmarejsen, men de fcerreste virksomheder har
taget stilling til de nye disrupftors.

Jens Lilforp er i Novo Nordisk blevet bedt om at forholde sig til
problematikken for netop at have en officiel politik p& omradet.

“Jeg erigang med at sparge i hele mit netvaerk bé&de natio-
nalt og internationalt, og jeg far pivmange svar tilbage. Gene-
relt er der filsyneladende ikke mange virksomheder i Danmark,
der har taget stilling. De gar hverken det ene eller det andet.
Nogle f& siger nej, det mé vi ikke, men de fleste lukker gjnene og
betragter det som en fransportomkostning pé linje med andre
muligheder.”

Andre firmaer siger nej, da de i forvejen har en aftale med et
taxaselskab eller fordi, de er opmaerksomme pd problematikken
i forhold til konkurrencesituationen. Men i sidste ende er man
ogsd ngdt til nggternt at se pd hvilke fordele og ulemper, der er
ved at bruge Uber i forhold til andre selskaber.

“Er det bedre service og mere kvalitet, handler det om tid,
gennemsigtighed og fleksibilitet eller er det en kombination af
det hele? Man er selvfglgelig ogsé ngdt il at se p& hvilke ulem-
per eller risici, der er foroundet med dem. Ogsd Airbnb har kraf-
tig voekst p& markedet for forretningsrejser, dog ikke s& meget
i Danmark, s& vidt jeg ved. Men infernationalt synes jeg, det er
det, man hgrer. Og hvad er det nceste? Markedet vil selvfglgelig
fortsat forandre sig, og vi kommer fil at se mere og mere til den

slags. S& det er noget, vi bliver ngdt til Izbende at forholde os fil
og vurdere mulighederne i pd virksomhedens vegne.”

En trovaerdig samarbejdspartner

Det er ikke kun travel managers, der er udfordret p& deres job.
Det samme har man sagt om erhvervsrejsebureauerne gennem
lcengere tid, og de er her trods alf stadigvaek. Men de skal ifglge
Jens Liltorp ogsd ligesom travel managers overveje og redefine-
re deres rolle.

“De skal i fremtiden i langt hgjere grad sigte p& at vaere strate-
giske samarbejdspartnere. Bdde de og vi skal voere bedre til af
scette faelles mél, ndr viindgdr samarbejdsaftaler. Bureauerne
skal vcere endnu bedre til at se, at vores succes intemnt ogsé er
deres succes, s& mdél og succes er en foelles opgave. Der skal
generelf voere mere sikkerhed for neutralitet i samarbejdet og
mere tillid for at sikre langvarige voerdiskabende strategiske
partnerskaber.

Né&r virksomheden i dag kommer med en udfordring, s&

vil rejsebureauet typisk farst praesentere sin egen Igsning og
forsgge at scelge sit eget produkt. Men nogle gange bgr rddgiv-
ningen se bort fra egne interesser og mdéske indebcere et muligt
indtoegtstab, som f.eks. at arbejde med et virtuelt mgde set-up
som alternativ fil fysisk rejseaktivitet - eller shared services og
open booking modeller, der vil betyde salg af faerre flybilletter.
Der skal skabes mere fransparens og tillid, og rejsebureauerne
skal lige som travel managers mere have en konsulentrolle og
kunne r&dgive om Igsninger, der koster p& egen bundlinje. Det
er vigtigt, fordi markedet forandrer sig s& meget, som det ger.
Mdske ser jeg bare spggelser - men dem skal man ogsé have
respekt for.”
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Af Anne Mette Berg
General Manager,

Der er masser af udfordringer pé rejsen

- bade hvad angdr sikkerheden for den
enkelte, men ogsa for alle de data, der
udveksles.

Er det blevet farligere af rejse? Nyhedermne
melder ofte om katastrofer overalt i ver-
den, og for nylig var der terrorhandlinger i
Bruxelles, og s& kommer det pludselig tost
pd& hverdagen. Ingen kan fgle sig 100 pct.
sikker noget sted i verden, og der bruges
mange resurser og tales meget om travel
risk management.

Sikkerhed pé& rejsen skal selvfglgelig
vaere pd plads. Det har alle en forvent-
ning. GBTA spurgte medlemmerne efter
terrorhandlingen i Bruxelles, om deres
virksomheder har en risk management
plan Kkiar, og til det svarede 72 pct., at
ja, det har de! Medlemmerne blev ogsé
spurgt, om begivenhederne i Bruxelles
havde cendret deres holdning til at rejse i
Europa, og til det svarede hele 90 pct. of
rejseindkgberne nej.

Danish Business Travel Association

Danish Business Travel Association has around 120
members, including around 40 travel managers,
while the others are suppliers for the travel indu-
stry - e.g. airlines, hotels, car rental, fravel fech
firms and more.

AT REJSE ER AT MODES

— MEN DER ER FARER UNDERVEJS!
F) AR 3

S& rigtig mange har altsé styr pé rejsesik-
kerheden, og kun f& lader terror (i Europa)
pavirke deres rejsemgnster. Selv om vi le-
vet i en foranderlig verden, lader vi fornuf-
ten rdde, og tager man sine forholdsregler
og taenker sig om, s& er risikoen for farer
pa rejsen fortsat minimal, dog afhcengig
af hvor i verden, man skal rejse hen.

Det tager tid

Det kan vcere en stor opgave at holde
styr p& sikkerheden for de rejsende. Der
er den personlige sikkerhed undervejs:
Lufthavne og transportmidier og siden pd
destinationen: Hoteller og generelt, hvor
man faerdes. Derfor kan det voere sveert
at scefte det refte fravel risk management
program sammen:

e der skal laves en plan og scettes proce-
durer op

« rejseforsikring skal voere pd plads

« rejser man i belastede omré&der, skal der
maske kabes ekstern ekspertise

* man skal informere og have en god
dialog med de rejsende

e det er vigtig at bruge sund fornuft og
ikke lave skraemme kampagner osv.

Men giv ikke op! Det tager tid at opbygge
et sikkerhedsprogram, og det krcever et
godt samarbejde pd tvoers i virksomhe-
den og med leverandgrerne. Men det
vigtigste er af vide, hvor alle rejsende er i

verden. Derfor er fravel management en
vigtig del of sikkerheden, og registrering
af de rejsende og sikkerhed er en vigtig
del af rejsepolitikken.

Teknologien kommer fil hjcelp

Mange virksomheder indsamler data
fra erhvervsrejsebureauerne og andre
veelger atf samarbejde med globale
sikkerhedsvirksomheder som f.eks. Inter-
national SOS.

Men ogsd@ datasikkerhed er blevet en
vigtig faktor. Vi gnsker at vaere online
overalt, men roamingpriser ggr, at de
rejsende i stedet bruger wifi undervejs, og
det kan give en udfordring for sikkerhe-
den, hvis man er p& usikkert omréde.

Persondata er et omréide, hvor EU har
givet lov til, at man fremover registrerer
den rejsendes data i bookingen, og der-
med bliver det svoerere at voere ugnsket
rejsende. Det er godt for os alle, men skidt
hvis dataene misbruges.

Nye teknologiske Igsninger til en nem
registrering aof rejsedata og rejseudgifter
udvikles Igbende, og mélet er at data
skal vaere tilgoengelige 24/7 béde far,
under og efter rejsen!

P& GBTA Conference 2016 i Frankfurt i no-

vember bliver “ Traveller mangement” og
herunder sikkerhed en af higrnestenene i

et omfattende program.



