“Flr uns war es besonders
wichtig, die einzelnen Re-
gionen in den Verédnderungs-
prozess einzubeziehen —
Mitarbeiter, die die Situation
vor Ort kennen und den
Verbesserungsbedarf ein-
schétzen kénnen.”

- Ginger Monahan
Global Procurement
Strategist,

Rohm and Haas

AMERICAN EXPRESS®BUSINESS TRAVEL

Mit einem weltweit konsolidierten Travel
Programm erzielt Rohm and Haas wesentliche
Einsparungen, verbesserte Kontrolle und

optimierten Service

Rohm and Haas gehort zu den weltweit
flihrenden Anbietern von Spezialchemikalien.
Das wachstumsstarke Unternehmen mit
einem Gesamtumsatz von rund 8 Milliarden
US-Dollar beschaftigt 16.500 Mitarbeiter an
37 Standorten auf der ganzen Welt — eine
Herausforderung fiir das Travel Management.
Fir die Globalisierung des Geschaftsreise-
programms gab es etliche Griinde:

e Zwar wurde ein Teil der Geschéftsreisen
von einem Dienstleister abgewickelt —
dieser war jedoch nicht an allen Stand-
orten von Rohm and Haas prasent. Daher
wurden weitere Partner hinzugezogen,
zum Teil sogar mehrere innerhalb eines
Landes. In einigen Abteilungen gab es
gar keine ausgewahlten Reisebtiros und
die Reisenden buchten direkt bei Flug-
gesellschaften und Hotels, ohne die
bestehenden Reiserichtlinien zu beachten.

e Es war nicht moglich, einen genauen
Uberblick tiber die rund 80 Millionen
Dollar Geschaftsreiseausgaben — davon
mehr als 30 Millionen fiir Flige — und
deren Verteilung zu erhalten. Das
schwachte die Verhandlungsposition
von Rohm and Haas: Das Unternehmen
konnte weder sein gesamtes Reisevo-
lumen gewinnbringend einsetzen noch die
Entwicklung zentraler Kennzahlen uber
alle Regionen hinweg verfolgen (z. B. die
Einhaltung der Reiserichtlinien oder das Vo-
lumen bei bevorzugten Leistungstragern).

e Es gab keine Moglichkeit, die Reise-
aktivitaten der einzelnen Mitarbeiter
nachzuvollziehen. Damit waren die rund
7.000 Reisenden im Notfall auch nicht
erreichbar. Hinzu kam: Die Service-
leistungen flr die Reisenden waren von
Region zu Region sehr unterschiedlich.

.Globale Daten waren nicht verfligbar, aus-
fuhrliche Reports Uiber die Reisetatigkeiten
existierten nur flir die USA”, erklart Ginger
Monahan, Global Procurement Strategist
bei Rohm and Haas. ,Das bedeutete auch:
Unsere Sicherheitsbestimmungen konnten
wir so nicht einhalten. Denn im Notfall
konnten wir unsere Mitarbeiter nicht infor-
mieren, weil wir nicht wussten, wann wir
sie wo erreichen kdnnen.”

Ein weiteres Manko: Nur in den USA und
GroRbritannien wurde auch online gebucht.
Rohm and Haas stellte schnell fest, dass
Einsparungen bei den Prozesskosten und
verbesserter Service flr die Mitarbeiter dann
erreicht werden, wenn auch in anderen
Markten online gebucht wird. Das Ziel war
deshalb, das Geschaftreisemanagement welt-
weit zu konsolidieren und in allen wichtigen
Markten die Moglichkeit zur Online-Buchung
zu implementieren — und dies alles mit Hilfe
eines globalen Dienstleisters. Nach einem
intensiven Auswahlprozess entschied sich
Rohm and Haas fiir American Express
Business Travel.
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»Was uns wirklich an American Express beeindruckt hat,
waren die Expertise des Teams, die globalen Ressourcen
und das angebotene Leistungsspektrum — vor allem die
Zusammenfihrung der weltweiten Daten und deren
Aufbereitung in Reports hat uns begeistert. Das konnte
uns keiner der anderen Travel-Management-Dienstleister
in der Form bieten, vor allem nicht mit dieser globalen
Ausrichtung”, erklart Monahan.

Die optimale Vorgehensweise:
Weltweite Unterstiitzung durch die Geschaftsfiihrung und
Einbindung der Regionen

Der Vorschlag von Ginger Monahan, das Management der
Geschaftsreisen zu konsolidieren, wurde von der Geschéafts-
leitung voll unterstiitzt — ein entscheidender Erfolgsfaktor.
Denn der Geschaftsreisebereich war im Unternehmen nicht
verbindlich geregelt.

Umso wichtiger war es flir Ginger Monahan, die Regionen
in den gesamten Prozess einzubeziehen und sich deren
Unterstlitzung zu sichern. Deshalb rief sie einen , Global

|u

Travel Council” ins Leben. Die Arbeitsgruppe kiimmerte
sich um die tibergeordneten Themen, wahrend ein ,,Global
Travel Team” die taktischen Aspekte der Konsolidierung
bearbeitete. Beiden Gruppen gehorten Vertreter aus allen

Regionen an.

Zusatzlich richteten die Regionen eine ,Global Focus Group”
ein. Darin testeten Buchungsverantwortliche und Reisende
aus unterschiedlichen Regionen, wie die einzelnen Kompo-
nenten des Programms in der taglichen Arbeit funktionierten
— zum Beispiel die neuen weltweiten Reiserichtlinien und
die vereinbarten Service Level Agreements (Leistungsver-
trage). Diese Arbeitsgruppe brachte die Kollegen auf den
aktuellen Stand, nahm zugleich ihre Anregungen auf und
gab sie an das , Global Travel Team” weiter.

,FlUr uns war es besonders wichtig, die einzelnen Regionen
in den Veranderungsprozess einzubeziehen — Mitarbeiter,
die die Kultur und Situation vor Ort kennen, den Veran-
derungsbedarf einschatzen kénnen und wissen, welche
Losung besser geeignet ist”, sagt Ginger Monahan.

ROHM AND HAAS ,MISSION STATEMENT" FUR DAS

WELTWEITE TRAVEL PROGRAMM:

Das Ziel des Travel Managements von Rohm and Haas
ist, die Anspriiche der Reisenden und den Nutzen fir
das Unternehmen in Einklang zu bringen. Rohm and
Haas hat deshalb folgende Punkte festgelegt:

e Der Reisende soll sich jederzeit sicher fiihlen.

¢ Der Reisende kontrolliert die Reise und kann eigen-
standige Entscheidungen treffen (keine ,Hard Stops“).

e Rohm and Haas beriicksichtigt die geschaftlichen
Interessen der Reisenden (Fokusgruppen und Online-
Befragungen).

e Das Programm geht flexibel auf regionale Unterschiede
bei Geschaftsreisen ein.

e Das Unternehmen ermaoglicht durch entsprechende
Tools eine effiziente Planung und Buchung der Reisen.

e Es wird sichergestellt, dass zu konkurrenzfahigen
Preisen gebucht wird.

e Rohm and Haas fuhrt die weltweiten Reisedaten zu-
sammen, um die Ausgaben zu managen und optimale
Konditionen auszuhandeln.

e Das Programm wird weiteren Entwicklungen und

Trends im Geschaftsreisemarkt Rechnung tragen.

Am Ende des Konsolidierungsprozesses stand die Erarbei-
tung eines , Mission Statements” (Leitbildes — siehe Kasten

oben). Es kommuniziert die Ziele des weltweiten Programms

und die Vorteile fiir jeden Reisenden.

Die Herausforderung:
Lokaler Widerstand, Vorbehalte gegen Online-Buchungen
und Angst vor Veranderungen

Der Wechsel hin zum neuen Geschaftsreise-Management
war gut durchdacht und wurde durch kompetentes Change
Management und Einbindung der Regionen und Reisenden
begleitet. Trotzdem regte sich in einzelnen Markten Wider-
stand, als die Konsolidierung begann.
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So waren die chinesischen Mitarbeiter beispielsweise nicht
sofort davon (iberzeugt, dass die Konsolidierung ihnen
Vorteile bringt, und hielten an ihrem bestehenden System
fest. In Indien und der Tlirkei gab es gute Beziehungen zu
den bisherigen lokalen Dienstleistern.

Fir einige Lander war es die grof3te Herausforderung, sich
auf das neue Online-Buchungs-Tool einzustellen. Andere
Markte hatten Bedenken hinsichtlich des Datenschutzes,
da auch personliche Informationen in das System einfliel3en,
um ein vollstandiges Profil jedes Reisenden zu erstellen.
+Alles in allem gab es in allen Markten allgemeine Vor-
behalte gegenliber den Veranderungen”, fasst Ginger
Monahan zusammen.

Die Losung:
Globale Prozesse, lokale Teilnahme und eine flexible
Herangehensweise

Der Zeitplan flur die Umsetzung war straff: Innerhalb von
sechs Monaten sollte das Travel Management in allen 37
Landern konsolidiert sein. Ginger Monahan musste sich
dabei vor allem auf die Erfahrungen von American Express
verlassen. Unter der Leitung von Client General Manager
Andy Costantino entwickelte American Express die
Strategie fur die Konsolidierung. Diese sollte zum einen
den Bedurfnissen der einzelnen Markte Rechnung tragen,
zum anderen aber auch den globalen Zielen von Rohm

and Haas gerecht werden.

Konsolidiertes Travel Programm, um Kosten zu senken, Aus-

gabentransparenz zu erreichen und das gesamte Reise-
volumen fur Verhandlungen gewinnbringend einzusetzen.
Ein ,Shared Service” erwies sich als beste Losung fiir
Rohm and Haas. Das Travel Team von Rohm and Haas
und American Express wahlten zusammen Standorte fir
die Business Travel Center (BTC) aus, ausgehend von den
Servicebediirfnissen der Reisenden. Die Strategie hierbei
war, sich zuerst auf die Lander mit den meisten Reisenden
zu konzentrieren.

Rohm and Haas reduzierte die Anzahl der Reisepartner von
ehemals 12 Partnern — plus teilweise zusatzliche Call-Center,
lokale Agenturen und Touristik-Reisebliros — auf ein zentrales
Business Travel Center pro Land. Ausnahmen gab es nur
in mehrsprachigen Landern wie der Schweiz, wo die Be-
treuung in Deutsch und Franzdsisch benotigt wurde.

Um die Mitarbeiter mit dem neuen Programm vertraut zu

machen, entwickelte Rohm and Haas zusammen mit American
Express ein Schulungsprogramm. Die Schulungen sollten
face-to-face stattfinden und von der lokalen Geschaftsfiihrung
vor Ort geleitet werden. , Die Botschaft an die Mitarbeiter
war, dass ihre Vorgesetzten hinter dem neuen Kurs stehen”,
erklart Costantino. ,,Dennoch: Es stellte sich immer wieder
heraus, dass manche Zeitplane oder Bedlirfnisse der Markte
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zu Herausforderungen flihrten — und dass wir flexibel agieren
mussten. Wenn ein lokaler Geschaftsbereich umzog oder
eine neue Software einflihrte, haben wir unseren Zeitplan
daran angepasst.”

In den Landern, wo es besonders grof3e Vorbehalte gegen-
Uber der Konsolidierung gab, entwickelte American Express
eine mal3geschneiderte Strategie. In China hiel3 das bei-
spielsweise, dass American Express eine Reihe von Wirt-
schaftlichkeitsanalysen aufstellte, um die Unterstlitzung
der Mitarbeiter zu gewinnen. Zudem wurden alle Standorte
erst nach und nach einbezogen. In der Tiirkei wartete man
mit der Umstellung bis zur Kommunikation von Expansions-
planen und gab die Konsolidierung zusammen mit dem
Bau einer neuen Fabrik bekannt. Das erwies sich als gute
Argumentationsgrundlage.

,Das Wichtigste war und ist, dass Mitarbeiter von American
Express als Ansprechpartner vor Ort zur Verfligung stehen.
Unsere Mitarbeiter konnen so alles mit jemandem klaren,
der ihre Sprache spricht und ihre Kultur versteht”, bemerkt
Monahan.

Online-Buchungen ausweiten, um Prozesskosten einzusparen
und den Reisenden bequeme Losungen zu bieten. Vor
dem Konsolidierungsprozess gab es nur in den USA und
GroBbritannien die Moglichkeit, systematisch online zu
buchen. Mit dem Beginn des neuen globalen Travel Pro-
gramms flihrte American Express Online-Buchungs-Tools
in acht weiteren Landern ein: Neben Deutschland waren
das Australien, Frankreich, Italien, Kanada, Schweden, die
Schweiz und Singapur — ausgewahlt nach Anzahl der
Reisenden und dem Reisevolumen.

Die Bereitschaft, auf Online-Buchungen umzustellen, war
von Land zu Land verschieden. Manche Landesgesellschaften
flhlten sich ihren bisherigen lokalen Dienstleistern verpflich-
tet. Diese Situation machte es erforderlich, die Reisenden
in diesen Landern besonders intensiv zu schulen, um ihnen
zu verdeutlichen, warum ihnen und dem Unternehmen
diese Art der Buchung Vorteile bringt. Zugleich mussten
sie lernen, mit dem neuen System umzugehen.

Zusatzlich zu den Schulungen nutzte Rohm and Haas die
Moglichkeit, die Reisenden direkt wahrend des Online-
Buchungsvorgangs und per E-Mail regelmal3ig zu informieren.
Das ,Global Travel Team” stimmte sich weiterhin regelmaf3ig
mit Reisenden ab und setzte Verbesserungen durch. Dadurch
sollte die Online-Nutzungsrate weiter erhoht, die Einhaltung
der Reiserichtlinien verbessert und Vertrage mit bevorzugten
Lieferanten sollten optimiert werden. ,,Online-Buchungen
haben den Vorteil, dass man die Reisenden in eine bestimmte
Richtung lenken kann, damit sie die besten Optionen nutzen”,
betont Costantino. ,Um die bestmdégliche Nutzung und
Unterstiitzung der bevorzugten Lieferanten sicherzustellen,
muss die Kommunikation mit ihnen an die Zielgebiete und
Routen angepasst werden, sodass der Reisende die richtige
Wahl trifft. Damit lassen sich die Marktanteilsvorgaben der
Airlines im Travel Programm erreichen, weil man eine gute

Balance bei der Auswahl der Lieferanten sicherstellt.”
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Sicherheit der Reisenden erhdhen und weltweit ein konsi-
stentes Serviceniveau bieten. Das Global Travel Team
implementierte dazu die Anwendung American Express
TrackPoint. Damit lassen sich die Reisen der einzelnen
Mitarbeiter genau verfolgen, sowohl im Vorfeld als auch
wahrend der Reisen. So kdnnen die Reisenden liber poten-
zielle Risiken vor oder wahrend der Reise rechtzeitig
informiert werden. Das war bis dahin nicht moglich — und die
Reisenden konnten in Notféallen auch nicht erreicht werden.

Mit TrackPoint weil3 Rohm and Haas jetzt in Sekunden-
schnelle, welche Reisenden sich in gefahrdeten Gebieten
aufhalten, und der komplette Reiseverlauf kann eingesehen
werden. Dabei berlicksichtigt die webbasierte Anwendung
die Online-Buchungen genauso wie die traditionellen
Buchungen. Das stellt sicher, dass alle Informationen ein-
flieBen und ein komplettes Bild entsteht. Zusatzlich kann
das Unternehmen den Reiseverlauf bereits im Vorfeld priifen

und auf Notfalle oder Vorkommnisse am Reiseziel reagieren.

»Vor einiger Zeit haben StralBenkampfer mehrere Busse in
Sao Paulo gestoppt, die Menschen herausgezerrt und dann
die Busse in die Luft gesprengt”, berichtet Ginger Monahan.
,Diese Uberfille wurden in den Nachrichten meistens nicht
erwahnt. Wir waren extrem besorgt um unsere Mitarbeiter,
die bereits dort waren oder planten, nach Sao Paulo zu rei-
sen. Mit unserem neuen System konnen wir die Reisenden
schnell Gber solche Situationen informieren, damit sie
ihre Abreise planen oder ihre Reiseplane andern konnen.”

Zusatzlich zu verbesserten Sicherheitsbedingungen haben alle
Mitarbeiter durch TrackPoint im Notfall ihren persoénlichen
Ansprechpartner, genief3en hierbei konsistenten Service
und konnen stets auf aktuelle Informationen zuriickgreifen.
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Ziel erreicht:
Rohm and Haas erzielt Einsparungen und verbessert
Kontrolle und Service

Bereits ein Jahr nach der Konsolidierung profitierte Rohm and
Haas von seinem neuen Travel Programm, das zusammen
mit American Express umgesetzt wurde. Die wesentlichen
Vorteile sind:

Einsparungen:

e Die Geschaftsreisekosten sind im Jahresvergleich um
1,7 Millionen Dollar gesunken.

e Die Einsparungen im Flugbereich stiegen um 15 %.

e Die Kosten fiir Hotellibernachtungen blieben stabil, ob-
wohl die Preise durchschnittlich um 8 bis 12 % stiegen.

e Durch die Umstellung auf Online-Buchungs-Tools sparte
Rohm and Haas 66 % der Transaktionsgebihren ein.

Kontrolle

¢ Die globale Transparenz der Reiseausgaben erhdhte
sich enorm. Dadurch ist Rohm and Haas jetzt in der
Lage, diese Daten gewinnbringend fiir strategische
Geschaftsvorhaben einzusetzen. So konnte Rohm and
Haas bespiels-weise das komplette Flugvolumen der
Schweiz — dem Sitz der neuen Europazentrale — nutzen,
um einen verbesserten Vertrag mit einer namhaften
amerikanischen Fluggesellschaft auszuhandeln, die
Direktfliige zwischen Newark und Genf anbietet.

e Die Einhaltung der Richtlinien hat sich signifikant ver-
bessert: 90 % der amerikanischen und 65 % der welt-
weiten Fllige werden inzwischen bei bevorzugten Airline
Partnern gebucht. Rohm and Haas kann jetzt alle Reise-
verlaufe genau nachvollziehen und Risiken fiir Mitarbeiter
und das Unternehmen reduzieren.

e Gleichzeitig ist auch der organisatorische Aufwand
gesunken, wenn Mitarbeiter in Notfallen erreicht werden
mussen. Rohm and Haas setzt TrackPoint z. B. in Notfall-
situationen ein, wie bei den Bombendrohungen in
GroR3britannien, den Stral3enschlachten in Paris oder bei
Streiks. TrackPoint hat die Planung von Veranstaltungen
erleichtert, inklusive der Berlcksichtigung von Streiks
bei Reisen in Europa.

Service

e |In allen Regionen werden jetzt konsistente Servicelei-
stungen angeboten. Dadurch ist die Zufriedenheit mit
dem neuen Programm hoch: Eine Mitarbeiterbefragung
hat ergeben, dass 84 % der Reisenden ,sehr zufrieden”
sind.

e Die Ausweitung des Online-Buchungsprogramms hat
zudem den Komfort fur die Reisenden verbessert.

Anteil der Online-Nutzungsraten 2006

Nordamerika
Kanada

USA
Australien

Singapur

 Bwopa |
Deutschland 23%
Schweiz 24%
Italien 36%
GroBbritannien 46%
Schweden 50%

Das ,,Global Travel Team” von Rohm and Haas und American
Express haben mit dem neuen Travel Programm die fir
die Konsolidierung gesetzten Ziele erreicht. ,Das neue
Programm reflektiert unsere Unternehmensleitlinien und
alle Ziele, die wir uns gesetzt haben”, bestatigt Ginger
Monahan. ,,Wir wissen jetzt jederzeit, wo sich unsere
Reisenden gerade befinden. So kdnnen wir sie besser vor
gefahrlichen Situationen bewahren. Ebenfalls wichtig ist,
dass uns jetzt die weltweiten Reisedaten zur Verfligung
stehen und wir das gesamte Volumen in Verhandlungen
gewinnbringend einsetzen konnen.”

Durch den groR3en Erfolg dieses Projekts wurde die Zusam-
menarbeit mit American Express um zwei Jahre verlangert.
Rohm and Haas ist liberzeugt von dem globalen Service
und der Unterstlitzung seiner Reisenden durch American
Express und erwartet auch in Zukunft wachsende Einspa-
rungen im Travel Programm.

Erfahren Sie mehr daruber, wie Sie Ihr Geschaftsreiseprogramm effizient managen konnen:

"http://www.americanexpress.de/businesstravel”
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