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Sa rustade SAS upp kundtjidnsten under
pandemin tillsammans med Columbia
Road

Varen 2020 mottes flygindustrin av stora utmaningar och helt nya
kundbehov. Mitt under den stora omstallningen hdjde SAS,
Skandinaviens ledande flygbolag, servicenivan och sinkte kostnaderna,
med hjilp av den digitala férsaljningsbyran Columbia Road och
implementeringen av en 360-kundupplevelse i Salesforce.
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Pandemin forde snabbt med sig stora pafrestningar och helt nya
kundbehov inom hela flygindustrin. For att battre kunna betjdna sina
kunder under dessa nya omstidndigheter utvecklade SAS sin digitala
kundservice genom att erbjuda battre sjalvbetjaningsmajligheter for
kunderna och effektivisera verktygen for sina kundtjanstagenter.

— Tillsammans med Columbia Road har vi framgdngsrikt byggt ett helt
nytt IT-landskap fér var kundtjdnstverksamhet samt skapat nya effektiva
sdtt att arbeta fér vara kundtjénstagenter. En ny plattform med
Salesforce som tilldter en 360-vy av kunddata har inte bara sénkt
underhallskostnaderna utan méjliggjort bdttre internt samarbete och
framfér allt en battre upplevelse fér vara kunder. Allt detta uppndddes
med ett litet tvérfunktionellt DevOps-team, sager Maria Andersson, Head
of Digital Development & Customer Interaction, Scandinavian Airlines.
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— Att férbinda sig till Gr langa planer gér det lGtt att glémma
kundfokuset och hdlla fast vid idéer som kanske inte ldngre &r relevanta.
En sG pass oférutsdgbar hdndelse som en pandemi understryker
verkligen vikten av att arbeta cross-funktionellt fér att kunna
omprioritera och skifta fokus snabbt fér att méta kundernas behoy, en
lGrdom som vi alla borde ta med oss ut pd andra sidan. Genom sténdig
utvérdering av prioriteringar kunde vi sékerstélla att stdndigt arbeta med
den funktionalitet som ger stérst nytta for SAS kunder, sdager Simon
Fransson, Senior Growth Consultant, Columbia Road.

Utvecklingen av SAS kundtjinst resulterade bland annat i:

e 360-kundvy: Nar en kund kontaktar SAS har alla
kundtjanstagenter direkt tillgang till all relevant information
kopplad till kunden, som data och tidigare kommunikation.

e Bittre samarbete: Hogre synlighet i pdgdende konversationer har
minimerat antalet mail fram och tillbaka, bade mellan
kundtjanstagenter och 6vriga avdelningar.

e Tillganglig data och sparbarhet: Rapportering och sparning av
komplexa interaktioner har har forenklats genom att relevant
data alltid finns till hands.

e Smidig onboarding: Att utbilda kundtjanstmedarbetare har blivit
enklare tack vare att de behdéver lara sig farre system for att
arbeta effektivt.

e Simplifierat IT-landskap: Framtida utveckling och underhall har
gjorts enklare tack vare den stabila grunden hos Salesforce och
overlag en lagre komplexitet i IT-landskapet och avveckling av
aldre system.

e Snabbare releasekadens: De samlade nya arbetssatten majliggér
fler frekventa releaser av ny funktionalitet och ett snabbare svar
pa intressenters behov.

Mer information:
https:/www.columbiaroad.com/cases/scandinavian-airlines-building-an-

efficient-360-customer-service-experience-with-salesforce

Pressbilder

Om Columbia Road:

Columbia Road ar Nordens ledande byra inom digital férsiljning med tjanster
som hjalper féretag att 6ka sin forsaljning i digitala kanaler genom strategisk
vagledning, design, utveckling och marknadsféring. Féretaget, med 140
anstillda i Sverige och Finland, har en genomsnittlig arlig tillvaxt pa 70%.
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Columbia Road har kunder inom savil B2C och B2B som Fortum, L’'Oréal och
Matsmart. www.columbiaroad.com

Om SAS

SAS, Skandinaviens ledande flygbolag, med knutpunkter i Képenhamn, Oslo och
Stockholm, flyger till resmal i Europa, USA och Asien. Inspirerade av vart
skandinaviska arv och héllbarhet, stravar SAS efter att vara varldsledande inom
hallbart flyg. Vi ska minska de totala koldioxidutsldppen med 25 procent till ar
2025, genom att anvanda mer héllbart flygbransle och var moderna flotta med
bransleeffektiva flygplan. Férutom flygverksamheten, erbjuder SAS
marktjanster, tekniskt underhall och frakttjanster. SAS &r en av grundarna av
Star Alliance™ och tillsammans med partnerbolagen erbjuds ett stort antal
destinationer runt om i varlden. www.sas.se

Vid fragor, kontakta girna:
Hannah Nordenstréom, Marketing Lead Sweden
hannah.nordenstrom@columbiaroad.com

Columbia Road is the leading Nordic digital sales consultancy © 2022 Columbia Road
WWW. mbiar m
hello@columbiaroad.com


https://www.columbiaroad.com
http://www.sas.se
http://www.columbiaroad.com

