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Genom ett globalt konsoliderat reseprogram
fick Rohm and Haas minskade kostnader, okad

“En av de viktigaste aspek-
terna av I6sningen var att vi
antligen skulle fa represen-
tation i samtliga regioner. Vi
behdévde verkligen personer
som kéande till de lokala
enheterna, som visste hur
de jobbade, vilka behov som
behovde tillgodoses samt
vilka enheter vi lattast
skulle kunna fa med oss i
féréndringsprocessen. ”

- Ginger Monahan
Global Inképsstrateg,
Rohm and Haas

kontroll och forbattrad service.

Rohm and Haas ar en global pionjar inom
specialmaterialbranschen med huvudkontor
i USA. Med narmare 17 000 anstallda i 37
lander nar man en arlig forsaljningsintakt
pa over 8 miljarder USD. Rohm and Haas
totala kostnad for resor och uppehalle lag
tidigare pa kring 80 miljoner USD, strax over
500 miljoner kronor. Av detta utgjordes cirka
30 miljoner USD av flygbokningar. For ett
par ar sedan beslot ledningen att se 6ver
foretagets totala reseprogram.

Det fanns flera skal till att Rohm and Haas
ville effektivisera sitt reseprogram

e Den tidigare affarsresebyran hade inte
langre kapacitet att betjana alla foretagets
resendarer. Detta innebar att Rohm and
Haas tvingades anvanda flera olika
resebyraer, bade globalt och pa lokala
marknaderna. Flera regioner saknade
dessutom resepartner eller tydlig policy.
Resenarerna bokade ofta sjalva, direkt
hos flygbolag och hotell.

e Det fanns inget system for att samla in
data for foretagets resande. Det gjorde
att Rohm and Haas varken kunde utnyttja
fakta om sin totala volym vid férhand-
lingar eller 6vervaka viktiga nyckeltal
(t.ex. uppfyllelse av mal och policy, volym
hos prioriterad leverantor etc.) i de olika
regionerna.

e Det fanns inte ndgon majlighet att spara
foretagets mer an 7 000 resenéarer. Man
kunde darfor inte kontakta dem for att
ge viktig information eller stod i n6d-
situationer. Servicen till resenarerna var
dessutom inkonsekvent och mycket olik
mellan olika regioner.

“Vi saknade globala data och hade bara
rapporter om var volym i USA,” forklarar
Ginger Monahan, global inkOpsstrateg pa
Rohm and Haas. “Dessutom var tryggheten
och sakerheten viktiga fragor for oss. Vi
hade inte nagon kontroll éver var vara
medarbetare befann sig under sina resor,
och hade darfor inte heller nagon majlighet
att spara eller kontakta dem.”

Trots att Rohm and Haas ar ett teknikoriente-
rat foretag fanns mojlighet till sjalvbokning
online bara i USA och Storbritannien. Man
insag tidigt att det fanns stora besparingar
att gora i transaktionshantering och mojlig-
het att forenkla for resendarerna genom att
infora ett sjalvbokningsverktyg dven i andra
regioner. Ett beslut fattades om att konsoli-
dera reseadministrationen globalt genom
att anvanda endast en leverantor och se
till att infora sjalvbokning pa i forsta hand
alla viktiga marknader. Efter en intensiv
offertprocess fick American Express Business
Travel kontraktet.
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“Det som verkligen imponerade pa oss var det team som
American Express kunde presentera, erfarenheten de hade
och allt de kunde gora for oss. Inte minst gjorde rapporterna
med samlad global information ett starkt intryck. Detta var
nagot vi inte fann hos andra affarsresebyraer. De kunde
inte heller erbjuda samma globala resurser som American
Express,” sager Monahan.

Best Practices: kraftfullt stéd fran den globala ledningen
och stark regional representation

Nar konsolideringen inleddes sag Ginger Monahan till att
det fanns ett starkt och uttalat stod fran ledningen. Detta
var avgorande for att det nya reseprogrammet skulle bli
framgangsrikt, sarskilt da resehanteringen inom Rohm and
Haas saknade strikt styrning.

Ginger Monahan visste ocksa att den regionala represen-
tationen skulle vara avgodrande for att fa igenom konsoli-
deringen. Man skapade darfor ett globalt reserad som
skulle kunna ge vagledning i bredare fragor, samt ett
globalt reseprojekt-team som skulle kunna hantera de
mer taktiska konsolideringsatgarderna. | bada teamen
ingick representanter fran samtliga regioner.

Varje region satte dessutom samman en global fokusgrupp
med resebestéllare och resenarer fran olika marknader.
Fokusgruppens uppgift var att ge feedback om de kompo-
nenter som skulle paverka den dagliga reseadministrationen,
dvs. den nya globala resepolicyn och servicenivaavtalen.
Reseprojekt-teamet gav gruppen i uppdrag att uppdatera
sina kolleger, notera eventuella fragor och sedan ta upp
dessa med projekt-teamet.

Konsolideringen fullbordades darefter genom att man
formulerade en uppdragsbeskrivning (se ruta) for att vagleda
reseprojekt-teamet, samt informerade resenédrerna om
malen och fordelarna med det nya reseprogrammet.

“En av de viktigaste aspekterna av I0sningen var att vi antli-
gen skulle fa representation i samtliga regioner. Vi behoévde
verkligen personer som kande till de lokala enheterna, som
visste hur de jobbade, vilka behov som behdvde tillgodoses
samt vilka enheter vi lattast skulle kunna f& med oss i
forandringsprocessen,” sager Ginger Monahan.

ROHM AND HAAS UPPDRAGSBESKRIVNING FOR ETT
GLOBALT RESEPROGRAM:
Uppdrag: gora det mojligt for Rohm and Haas resenarer

att maximera fordelarna med affarsresor for foretaget.
Nagra avgorande faktorer ar att:

e Fa resenéren att kdnna sig séker och trygg.

e Fa resenaren att kdnna att han/hon har kontroll dver
sina resor.

e Sakerstalla att resenarernas behov uppfattas ratt
(fokusgrupper och online-undersékningar).

e Ta hansyn till att regionala krav kan variera (flexibilitet).

e Tillhandahalla effektiva verktyg for resehanteringen.

o Overtyga om att biljettpriser m.m. ar konkurrenskraftiga.

e Samla in data for att hantera kostnader och kunna
forhandla fram basta mojliga avtal med leverantorer
och partners.

e Halla sig uppdaterad med trender och fragor inom

branschen.

Utmaningen: lokalt motstand, osakerhet vid sjalvbokning
samt ovilja till forandring

Trots den noggrant utarbetade planen for att astadkomma
forandringen, och trots att det fanns starkt stod for program-
met bade pa regional niva och péa resenarsniva, upplevde
Rohm and Haas ett visst motstand lokalt.

I Kina var man till en borjan inte 6vertygad om att konso-
lideringen skulle ge négra fordelar och ville istallet skydda
det befintliga reseprogrammet. | Indien och Turkiet fanns

starka relationer med lokala resebyraer.

| vissa lander lag den stora utmaningen i att lara personalen
anvanda ett nytt verktyg for sjalvbokning online. P4 andra
marknader uppstod problem med sekretessfragor och
med att tillhandahalla personlig information for att skapa
resenarsprofiler.

“Det fanns en generell oro for forandring 6verallt,” minns
Ginger Monahan. “Den var universell.”
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Losningen: globala processer, lokalt deltagande och flexibelt
forhallningssatt

Med en aggressiv tidsplan pa sex manader for konsolidering
av resandet i 37 olika ldnder med varierande forutsattningar,
var Ginger Monahan tvungen att i stor utstrackning forlita
sig pa erfarenheten hos teamet fran American Express.
Under ledning av Andy Constantino, Global General
Manager, utvecklade American Express en strategisk kon-
solideringsplan. Denna skulle sakerstalla att hansyn togs
till de enskilda landernas specifika behov samtidigt som
man noga foljde de globala mal som stallts upp av Rohm
and Haas.

Konsolidering av reseprogrammet for att sanka administrativa
kostnader, 6ka kontrollen av utgifter och samla volymdata
for maximalt utnyttjande vid férhandlingar. Sedan man
faststallt att en “shared service”-l0sning skulle passa Rohm
and Haas bast, valde reseprojekt-teamet och American
Express ut resebyrakontor med det basta geografiska
laget utifran resenarernas servicebehov. Strategin var att
borja med de lander som hade flest antal resenarer.

Rohm and Haas konsoliderade hanteringen fran 12 identi-
fierade resebyraleverantorer, med ett stort antal callcenter,
inhouse-byraer och privatresebyraer i gatuplan, till en
central resebyraenhet i varje land. Undantagen var de lander
dar det kravdes stod for flera sprak (t.ex. Schweiz, dar
resenarer i Zlrich talar tyska medan resenarer i Genéve

talar franska).

For att informera och utbilda medarbetarna om det nya

programmet utvecklade American Express och Rohm and
Haas ett utbildningsprogram dar man kunde méta resena-
rerna personligen. Den lokala ledningen holl i moétena vid
alla tillféllen da det var mojligt.

“Nar lokala team har hand om informationsmotena sprider
det budskapet om att ledningen ar helt inférstdadd med
projektet,” forklarar Andy Constantino. “Vissa saker ar
dock beroende av ratt timing och kansla for lokala behov
och utmaningar. Flexibilitet ar avgorande,” fortsatter han.
“Om en lokal enhet skulle byta kontor eller implementera
ny programvara, andrade vi tidsplanen sa att den passade
deras behov.”

| de regioner dar det fanns motstand mot konsolideringen,
arbetade American Express hart for att skraddarsy imple-
menteringen och ge stdd at de lokala behoven. | Kina
presenterades ett flertal analyser av kostnader och fordelar
for att vinna medarbetarnas stdd och for att kunna utveckla
en plan for varje enskilt kontor. | Turkiet informerades medar-
betarna forst om de expansionsplaner som var aktuella for
foretaget. Implementeringen av det nya reseprogrammet
koordinerades darefter med dppnandet av en ny fabrik.

“En avgorande faktor for att vi lyckades ar att de lokala
American Express-teamen traffade var personal i respektive
land. Det var verkligen avgorande att deras medarbetare
kunde tala spraket och forsta kulturen i de olika landerna,”
sager Ginger Monahan.
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Overgang till sjalvbokning online fér 6kade processbe-
sparingar och storre enkelhet for resenarerna. Fore kon-
solideringen hade Rohm and Haas enbart tillgang till
sjalvbokningsverktyg i USA och Storbritannien. Som en
del av det nya globala programmet distribuerade American
Express darfor ett sjalvbokningsverktyg till ytterligare atta
lander: Kanada, Singapore, Australien, Italien, Sverige,
Tyskland, Schweiz och Frankrike. Landerna valdes ut
baserat pa antalet resenérer, resevolym och den regionala
internet-anvandningen.

| vissa lander var synen pa sjalvbokning inte odelat positiv,
och i en del lander hade man aven problem med genom-
slaget hos lokala resebestéllare och chefer. Dessa utmaningar
forstarkte behovet av utbildning och information for att
Oka anvandargraden. Man var tvungen att fa resenarerna
att forsta fordelarna med sjalvbokning bade for dem sjalva
och for foretaget som helhet, och visa dem hur den nya
tekniken kunde anvandas.

| samband med utbildningen anvande Rohm and Haas
sig ocksa av meddelandefunktioner kopplade till bokningen,
och skickade ut regelbunden information till resenarerna
via e-post. Reseprojekt-teamet holl darefter fortlopande
kontakt med dem for att kunna forbattra bokningsverktyget,
stimulera anvandningen och optimera avtalen med priorite-
rade leverantorer. “Nar man Okar online-volymen maste
man se till att ocksa utveckla bokningsverktyget sa att
resenarerna guidas till de basta resealternativen,” betonar
Andy Constantino. “Forutom att framja prioriterade leve-
rantorer, maste man aven se till att sprida information om
enskilda marknader och priser sa att resenaren lattare kan
hitta den basta leverantéren for sin resa. Det ar ocksa
viktigt att bevaka fordelningen av volym mellan de olika
flygbolagen, sa att man kan na béasta resultat fran flygavtal.”

Okad sikerhet for resenarerna och enhetlig service éver hela
varlden. For att 6ka sakerhet och service implementerade
reseprojekt-teamet American Express TrackPoint-lI6sning,

som kan spara resenarerna och varna dem om eventuella
sakerhetsrisker, bade fore resan och under resans gang. Innan
konsolideringen hade Rohm and Haas ingen information

om var resenarerna befann sig och ingen majlighet att na
resenarerna i eventuella nédsituationer.

TrackPoint ar ett webbaserat verktyg som hamtar information
fran bade sjalvbokningar och fran traditionella bokningar.
Tack vare den har funktionen finns alla resenarer i systemet,
oavsett hur de bokat sina resor. Med hjalp av TrackPoint
kan Rohm and Haas snabbt identifiera vilka resenarer som
befinner sig i drabbade omraden och fa tillgang till deras
resplaner. Systemet registrerar dessutom alla data infor en
resa, vilket gor att Rohm and Haas proaktivt kan kontakta
resenarer som ar pa vag till ett drabbat omrade redan
innan de givit sig av.

“| Sao Paulo stoppade gerillan bussar, tvingade alla att ga
av och sprangde sedan bussarna,” minns Ginger Monahan.
“Den har situationen fick inte sarskilt mycket utrymme i
nyheterna. Vi var oroliga eftersom vi hade medarbetare
fran andra regioner som redan befann sig i eller var pa
vag, till regionen,” fortsatter hon. “Med vart nya program
var det mycket enkelt att forvarna resenarerna om situa-
tionen sé att de kunde boka en hemresa eller forandra sina
resplaner.”

Vid sidan av 6kad sakerhet ger det nya globala programmet
ocksad Rohm and Haas resenarer en enda kontaktpunkt,

enhetlig service och en saker informationskalla.
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Effekten: okade besparingar, 6kad kontroll och forbattrad

service

Inom ett ar efter konsolideringen har Rohm and Haas vunnit

stora fordelar inom framst tre viktiga omraden:

Besparingar:

Kostnaderna for reseprogrammet har minskat med 1,7
miljoner USD.

Kostnaderna for flygresor har minskat med 8,3 %, vilket
inneburit en besparing pa 742 000 USD .

Kostnaderna for hotellprogrammet har legat stilla, och
Rohm and Haas har darfor inte drabbats av den generella
o0kning pa mellan 8 % och 12 % som Ovriga branschen
har kant av.

Sjalvbokningarna online har medfort besparingar av
transaktionsavgifterna pa mer an 500 000 USD.

“Visual guilt” (dvs. den effekt som uppstar nar en person
vid sjalvbokning valjer det lagsta mdjliga prisalternativet
bland de som finns tillgadngliga pa skarmen) har lett till
sankta flygkostnader motsvarande 719 000 USD.

Kontroll:

Kontrollen 6ver de globala kostnaderna har 6kat markant.
Detta har inneburit att Rohm and Haas kunnat utnyttja
resedata som stod vid strategiska affarsprojekt. Man
har exempelvis anvant datasammanstallningar for att
analysera flygvolymen i Schweiz, dar det nya europeiska
huvudkontoret ligger. Analysresultaten har sedan anvants
for att forhandla fram ett nytt avtal med Continental, som
erbjuder direktflygningar mellan Newark och Genéve.
Programefterlevnaden dkade markant. 90 % av den
amerikanska och 65 % av den globala flygkostnaden
ligger nu hos prioriterade leverantorer.

Globala data for sparning av resenarer har hjalpt Rohm
and Haas att undvika och minska riskerna for foretaget.
Mojligheten att spara resenarerna globalt har 6kat deras
sakerhet samtidigt som organisationens produktivitet
har forstarkts. Rohm and Haas har anvant TrackPoint i
nodsituationer, som exempelvis vid forbudet att ta med
sig vatskor ombord pa flygplan i Storbritannien och
under upploppen i Paris. Losningen har aven underlattat

vid strejker som paverkat resandet i Europa.
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Service:

e Den service som resenarerna erbjuds ar nu enhetlig
mellan olika regioner. 84 % av resenarerna ar “extremt
nojda” eller “mycket ndjda“” enligt en undersdkning av
kundnéjdheten som nyss genomforts.

e Det utvecklade sjalvbokningsprogrammet har forenklat
avsevart for resenéarerna.

Online-anvandning 2006

Kanada
USA
Singapore

Australien

Tyskland
UK
Italien
Sverige
Schweiz 24%

Det globala reseprojekt-teamet och American Express
lyckades na de mal som Rohm and Haas hade stéllt upp
for konsolideringen.

“Jag anser att vart nya program stammer val 6verens
med var uppdragsbeskrivning och de mal vi stallde upp,”
bekraftar Ginger Monahan. “Nu kan vi spara vara resenarer
over hela varlden och informera dem om sadant som kan
paverka deras resplaner eller sakerhet. Vi har aven fatt till-
gang till data som beskriver var fullstandiga resevolym i
detalj, och har darmed en mycket battre utgangspunkt vid
forhandlingar med flygbolag och hotell.”

Eftersom den globala konsolideringen lyckats sa val har
Rohm and Haas forlangt samarbetet med tva ar. Man ser
nu fram emot fortsatta besparingar samt att kunna erbjuda
sina resenarer den globala service och support de nu kan
fa via American Express.

Ta reda pa mer om hur vi kan hjalpa dig att administrera ditt reseprogram. Besdk oss pa
www.americanexpress.se/businesstravel.
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