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TRAVEL MANAGERENS JOB 
ER UNDER FORANDRING

Travel managers oplever den teknologiske udvikling på første hånd – på 
godt og ondt. Ifølge Jens Liltorp, Novo Nordisk, har de fortsat en vigtig 
rolle som virksomhedens konsulenter, der skal spotte nye tendenser og 
muligheder. Men de skal lære at være langt mere synlige i organisationen.

8-9-10-11.indd   8 19-05-2016   11:09:58



9

Af Kitt Andersen

Foto: Ulrik Jantzen

Travel ManagementN
o3
58

Open booking, travel risk management, disruption, shared eco-

nomies og NDC. Den teknologiske udvikling går så hurtigt, at 

de f�rreste n¼r at finde gode d�KKende ord p¼ dansK, f�r det 

engelske er blevet en naturlig del af ordforrådet. 

%n gruppe, hvor de engelsKe fagudtryK sl¼r s�rligt igennem, 

er hos travel managers n med god grund. $et er iKKe prim�rt 

med udspring i $anmarK, at den teKnologisKe udviKling river 

t�ppet v�K under arbejdspladser og udfordrer beslutningsta-

gere og hele vores m¼de at KommuniKere p¼, og vil man f�lge 

med i den udviKling, s¼ foreg¼r det meste p¼ engelsK.

-en det handler selvf�lgelig ogs¼ om KommuniKation over 

landegr�nser og nogle gange blot om  at have et f�lles sprog 

i en branche, der har et stort engagement og iKKe mindst et 

stærkt netværk i kraft af bl.a. den fælles forening Danish Busi-

ness 4ravel !ssociation �$B4!	, hvor *ens ,iltorp, senior category 

manager, travel, i .ovo .ordisK, tidligere har v�ret formand ad 

to omgange.

$e engelsKe fagudtyK ligger lige for, n¼r *ens ,iltorp taler, 

hvilKet han undsKylder for undervejs i intervieWet, men hans 

egen virKsomhed er om nogen global, hvilKet hans dagligdag 

b�rer pr�g af. .ovo .ordisK besK�ftiger n�sten �2.��� i �� 

lande, marKedsf�rer produKter i mere end ��� lande og har et 

betragteligt rejsebudget.

Vi bliver færre
*ens ,iltorps engagement er iKKe til at tage fejl af. $et blev 

p¼sK�nnet p¼ 'lobal Business 4ravel !ssociations �'B4!	 

europ�isKe Konference i &ranKfurt i november med n�sten 

�.��� deltagere, hvor han modtog ,uoma !Warden. $en gives 

som anerKendelse til en person, der bl.a. er Kendt for at sige 

sin mening, udfordre problemerne og udstiKKe en retning for 

udviKlingen. /g *ens ,iltorp fiK f�lgende ord med p¼ vejen ved 

overrækkelsen:

    ”Modtageren af dette års Luoma Award er en af Europas 

mest kendte travel managers, en rollemodel når det gælder 

vidensdeling, og han har gennem årene været en stærk støtte 

af GBTA.”

Som for at understrege engagementet, Kommer han direKte 

fra et internt $B4!m�de, da vi m�des til intervieWet p¼ +ong 

Arthur Hotel. 

“Jeg kan se, at vi er blevet færre og færre traditionelle travel 

managers, og at teKnologien er den helt store driver i forandrin-

gerne, det er der iKKe nogen tvivl om,v siger *ens ,iltorp.

Jens Liltorp CV
*ens ,iltorp har arbejdet med travel management siden 

����, hvor han startede hos (aldor 4ops�e. ) en periode 

arbejdede han med travel management  hos Business 

4ravel #onsult, hvorefter han vendte tilbage til (aldor 4op-

s�e. ) ���� Kom han til .ovo .ordisK, og her startede han 

f�rst som leder af .ovo .ordisKs interne rejseafdeling. Som 

nogle af de f�rste herhjemme lavede .ovo .ordisK online 

e-auktioner vedr. udbud for hoteller.

) dag er *ens ,iltorp en del af et travel management 

team med delt ansvar i corporate procurement hos .ovo 

.ordisK. %n v�sentlig �ndring er bl.a., at foKus er blevet 

meget mere globalt, hvor det f�rhen var mere rettet p¼ 

.orden og %uropa.

*ens ,iltorp har ad to omgange v�ret formand for $anish 

Business 4ravel !ssociation og er i dag bl.a. formand for 

'B4! %urope (otel #ommittee og medlem af 'B4! %uro-

pe Strategic BenchmarK 'roup. (an er desuden formand 

for den nyetablerede 4ravel -anagers !dvisory 'roup in-

denfor )!4!, der med foKus p¼ is�r .$# �.eW $istribution 

#apability	 sKal danne bro mellem )!4! og rejseindK�bere 

fra %uropa n en dialog som hidtil Kun har fundet sted med 

flyselsKaber, rejsebureauer og reservationssystemerne, 

'$S�erne.

-en at der er f�rre travel managers sKyldes iKKe Kun teKnolo-

gien og en beslutning om i nogle firmaer at l�gge funKtionen 

ind under procurement �indK�bsafdelingen	. $et handler med 

*ens ,iltorps ord ogs¼ om, at virKsomhederne er blevet mere 

modne i deres travel management arbejde og iKKe l�ngere 

igen og igen beh�ver at bruge den samme tid p¼ f.eKs. leveran-

d�raftaler og den grundl�ggende strategi.  

En skandinavisk model
h'lobale systemer, globale aftaler og globale politiKKer er for 

alvor f�rst Kommet til i de senere ¼r. ) .ovo .ordisK Kommer vi fra 
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at have anvendt n�sten �� forsKellige rejsebureauer globalt. 6i 

havde stort set hele %uropa Konsolideret gennem et enKelt stort 

bureau, og det samme gjorde sig g�ldende for .ordameriKa. 

-en ellers var det fragmenteret, og det er der jo en hel masse 

ulemper ved. $et g�r det for eKsempel b¼de vansKeligt at drive 

en ensartet global politiK, lave leverand�raftaler og iKKe mindst 

siKre en global rapportering. $et er jo n�rmest umuligt med �� 

forsKellige rejsebureauer,v siger *ens ,iltorp.

$en situation f�rte til et strategiopl�g med to muligheder� 

Evolution eller Revolution. Revolution ville handle om at benytte 

blot et par bureauer. Evolution ville v�re at bruge et enKelt f�re-

nde globalt bureau til at h¼ndtere st�rstedelen af aKtiviteterne, 

men med mulighed for at tilv�lge andre loKalt, der ville v�re i 

stand til at levere data til det globale bureau.

,�sningen blev at benytte et globalt lead agency suppleret 

med loKale l�sninger, og hele det projeKt har v�ret succesfuldt 

drevet af *ens ,iltorps Kollega i .ovo .ordisK, 0eter -olin 2hode. 

) dag er Knap �� pct. af rejseoms�tningen Konsolideret i en 

samlet global rejsebureaul�sning.

Virksomhedens vagthund
0¼ overfladen Kan det se ud som om, det blot er en Kamp 

mellem de bl�de v�rdier repr�senteret ved travel manageren 

og de �KonomisKe og mere h¼rdtsl¼ende faKta i indK�bsafde-

lingen. -en som oftest er det billede langt mere nuanceret, n¼r 

man Zoomer ind fra fugleperspeKtivet og Kommer t�ttere p¼. 

4ravel manageren har en viden og know how, som man iKKe 

l�rer p¼ #BS, men *ens ,iltorp mener ogs¼, at den KlassisKe 

travel manager m¼sKe mangler noget forretningsforst¼else og 

fremadrettet i h�jere grad bliver n�dt til at forst¼ og tilpasse sig 

procurementverdenens processer og sprog. 

h*eg tror bestemt, at der ogs¼ vil v�re brug for travel mana-

gers fremover, men det bliver formentlig en anden type med 

en mere aKademisK indK�bsbaggrund fremfor den traditionelle 

rejsebaggrund. 0¼ den m¼de bliver det indK�beren, der sKal 
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tilegne sig travel management Kompetencer og f¼ forst¼elsen 

for, at en rejse iKKe blot er en enKel vare n en commodity. Den er 

en udvidelse af den rejsende medarbejders sKrivebord.v

4idligere har travel managerens rolle v�re operationel og 

prim�rt handlet om at generere besparelser, og det g�r den for 

s¼ vidt stadigv�K, men der er gr�nser for hvor mange gange, 

man Kan forhandle prisen p¼ den samme flybillet og hotelover-

natning. 

h*eg tror, at der er et sKift p¼ vej til, at travel manageren i 

h�jere grad f¼r rollen som intern Konsulent, der sKal st¼ p¼ m¼l 

for virKsomhedens interesser i en verden med stadigt hurtigere 

forandringer. -ed alle de nye disruptors, shared economies og 

marKedsmodeller, s¼ vil det mere end nogensinde v�re travel 

managerens rolle at v�re virKsomhedens watchdog, der er p¼ 

forKant med udviKlingen, men som ogs¼ Kan synligg�re v�rdien 

af det, der sKabes. +an man iKKe det, f¼r man sandsynligvis iKKe 

lov til at blive i sit job i den nye verden.v 

De nye værdier
.¼r travel managerens rolle �ndres, betyder det ogs¼, at 

v�rdibegrebet i virKsomheden sKal udvides for b¼de at forst¼ 

forandringen i travel managerens arbejde og for at Kunne se, 

hvad det tilf�rer organisationen. /g udfordringen for travel ma-

nageren bliver b¼de at omdefinere sin egen rolle og iKKe mindst 

at g�re den langt mere synlig.

h!t KommuniKere nye v�rdier handler meget om engage-

ment og om at agere med alle relevante parter i virKsomheden 

lige fra den rejsende, til afdelingslederen, beslutningstageren, 

management , )4, (2, finans, risK management og iKKe mindst 

procurement. 4ravel manageren sKal s�ge at forbinde alle led 

og v�re aKtiv med at sKabe travel management forst¼else i 

hele v�rdiK�den. $et er en del af det at sKabe og synligg�re 

v�rdi, og det handler meget om KommuniKation,v siger *ens 

,iltorp, og med KommuniKation mener han ogs¼ nyhedsbreve, 

rejseportal, online booKing tools, det at m�de Kunderne og 
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fors�ge at engagere ledelsen og informere den om udviKling 

og muligheder.

h-en det Kr�ver tid, de rette Kompetencer og at der lyttes. 

-an ser ofte, at s¼danne ting f�rst Kommer til at sKe, n¼r man 

har en br�ndende platform.v

Deleøkonomien – kan den bruges
%n opgave for travel manageren i fremtiden Kunne f.eKs. v�re 

at arbejde med fordele og ulemper ved shared economies som 

5ber, !irBnB og ,yft. &orretningsrejsende bruger m¼sKe allerede 

disse produKter privat og eftersp�rger muligheden for at g�re 

det samme p¼ firmarejsen, men de f�rreste virKsomheder har 

taget stilling til de nye disruptors. 

*ens ,iltorp er i .ovo .ordisK blevet bedt om at forholde sig til 

problematiKKen for netop at have en officiel politiK p¼ omr¼det.

h*eg er i gang med at sp�rge i hele mit netv�rK b¼de natio-

nalt og internationalt, og jeg f¼r pivmange svar tilbage. 'ene-

relt er der tilsyneladende iKKe mange virKsomheder i $anmarK, 

der har taget stilling. $e g�r hverKen det ene eller det andet. 

.ogle f¼ siger nej, det m¼ vi iKKe, men de fleste luKKer �jnene og 

betragter det som en transportomKostning p¼ linje med andre 

muligheder.v

!ndre firmaer siger nej, da de i forvejen har en aftale med et 

taXaselsKab eller fordi, de er opm�rKsomme p¼ problematiKKen 

i forhold til KonKurrencesituationen. -en i sidste ende er man 

ogs¼ n�dt til n�gternt at se p¼ hvilKe fordele og ulemper, der er 

ved at bruge Uber i forhold til andre selskaber.

h%r det bedre service og mere Kvalitet, handler det om tid, 

gennemsigtighed og fleKsibilitet eller er det en Kombination af 

det hele� -an er selvf�lgelig ogs¼ n�dt til at se p¼ hvilKe ulem-

per eller risici, der er forbundet med dem. /gs¼ !irbnb har Kraf-

tig v�Kst p¼ marKedet for forretningsrejser, dog iKKe s¼ meget 

i $anmarK, s¼ vidt jeg ved. -en internationalt synes jeg, det er 

det, man h�rer. /g hvad er det n�ste� -arKedet vil selvf�lgelig 

fortsat forandre sig, og vi Kommer til at se mere og mere til den 

slags. S¼ det er noget, vi bliver n�dt til l�bende at forholde os til 

og vurdere mulighederne i p¼ virKsomhedens vegne.v

En troværdig samarbejdspartner
$et er iKKe Kun travel managers, der er udfordret p¼ deres job. 

$et samme har man sagt om erhvervsrejsebureauerne gennem 

l�ngere tid, og de er her trods alt stadigv�K. -en de sKal if�lge 

*ens ,iltorp ogs¼ ligesom travel managers overveje og redefine-

re deres rolle.

h$e sKal i fremtiden i langt h�jere grad sigte p¼ at v�re strate-

gisKe samarbejdspartnere. B¼de de og vi sKal v�re bedre til at 

s�tte f�lles m¼l, n¼r vi indg¼r samarbejdsaftaler. Bureauerne 

skal være endnu bedre til at se, at vores succes internt også er 

deres succes, s¼ m¼l og succes er en f�lles opgave. $er sKal 

generelt v�re mere siKKerhed for neutralitet i samarbejdet og 

mere tillid for at siKre langvarige v�rdisKabende strategisKe 

partnersKaber. 

.¼r virKsomheden i dag Kommer med en udfordring, s¼ 

vil rejsebureauet typisK f�rst pr�sentere sin egen l�sning og 

fors�ge at s�lge sit eget produKt. -en nogle gange b�r r¼dgiv-

ningen se bort fra egne interesser og m¼sKe indeb�re et muligt 

indt�gtstab, som f.eKs. at arbejde med et virtuelt m�de setup 

som alternativ til fysisK rejseaKtivitet  eller shared services og 

open booking modeller, der vil betyde salg af f�rre flybilletter. 

$er sKal sKabes mere transparens og tillid, og rejsebureauerne 

sKal lige som travel managers mere have en Konsulentrolle og 

Kunne r¼dgive om l�sninger, der Koster p¼ egen bundlinje. $et 

er vigtigt, fordi marKedet forandrer sig s¼ meget, som det g�r. 

-¼sKe ser jeg bare sp�gelser n men dem sKal man ogs¼ have 

respeKt for.v
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Der er masser af udfordringer på rejsen 
– både hvad angår sikkerheden for den 
enkelte, men også for alle de data, der 
udveksles. 

Er det blevet farligere at rejse? Nyhederne 

melder ofte om katastrofer overalt i ver-

den, og for nylig var der terrorhandlinger i 

Bruxelles, og så kommer det pludselig tæt 

på hverdagen. Ingen kan føle sig 100 pct. 

sikker noget sted i verden, og der bruges 

mange resurser og tales meget om travel 

risk management.

Sikkerhed på rejsen skal selvfølgelig 

være på plads. Det har alle en forvent-

ning. GBTA spurgte medlemmerne efter 

terrorhandlingen i Bruxelles, om deres 

virksomheder har en risk management 

plan klar, og til det svarede 72 pct., at 

ja, det har de! Medlemmerne blev også 

spurgt, om begivenhederne i Bruxelles 

havde ændret deres holdning til at rejse i 

Europa, og til det svarede hele 90 pct. af 

rejseindkøberne nej. 
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Så rigtig mange har altså styr på rejsesik-

kerheden, og kun få lader terror (i Europa) 

påvirke deres rejsemønster. Selv om vi le-

vet i en foranderlig verden, lader vi fornuf-

ten råde, og tager man sine forholdsregler 

og tænker sig om, så er risikoen for farer 

på rejsen fortsat minimal, dog afhængig 

af hvor i verden, man skal rejse hen.

Det tager tid
Det kan være en stor opgave at holde 

styr på sikkerheden for de rejsende. Der 

er den personlige sikkerhed undervejs: 

Lufthavne og transportmidler og siden på 

destinationen: Hoteller og generelt, hvor 

man færdes. Derfor kan det være svært 

at sætte det rette travel risk management 

program sammen:

• der skal laves en plan og sættes proce-

durer op

• rejseforsikring skal være på plads

• rejser man i belastede områder, skal der 

måske købes ekstern ekspertise

• man skal informere og have en god 

dialog med de rejsende

• det er vigtig at bruge sund fornuft og 

ikke lave skræmme kampagner osv.

Men giv ikke op! Det tager tid at opbygge 

et sikkerhedsprogram, og det kræver et 

godt samarbejde på tværs i virksomhe-

den og med leverandørerne. Men det 

vigtigste er at vide, hvor alle rejsende er i 

verden. Derfor er travel management en 

vigtig del af sikkerheden, og registrering 

af de rejsende og sikkerhed er en vigtig 

del af rejsepolitikken. 

Teknologien kommer til hjælp
Mange virksomheder indsamler data 

fra erhvervsrejsebureauerne og andre 

vælger at samarbejde med globale 

sikkerhedsvirksomheder som f.eks. Inter-

national SOS.

Men også datasikkerhed er blevet en 

vigtig faktor. Vi ønsker at være online 

overalt, men roamingpriser gør, at de 

rejsende i stedet bruger Wifi undervejs, og 

det kan give en udfordring for sikkerhe-

den, hvis man er på usikkert område.

Persondata er et område, hvor EU har 

givet lov til, at man fremover registrerer 

den rejsendes data i bookingen, og der-

med bliver det sværere at være uønsket 

rejsende. Det er godt for os alle, men skidt 

hvis dataene misbruges.

Nye teknologiske løsninger til en nem 

registrering af rejsedata og rejseudgifter 

udvikles løbende, og målet er at data 

skal være tilgængelige 24/7 både før, 

under og efter rejsen! 

På GBTA Conference 2016 i Frankfurt i no-

vember bliver ” Traveller mangement” og 

herunder sikkerhed en af hjørnestenene i 

et omfattende program.

AT REJSE ER AT MØDES 
– MEN DER ER FARER UNDERVEJS!

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, travel tech 
firms and more. 

Af Anne Mette Berg
General Manager,  
Danish Business Travel Association
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