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Willkommen bei ASSA ABLOY!
Sicherheit, Schutz und Komfort

The World's Leading Lock Group



ASSA ABLOY

ASSA ABLOY

Der ASSA ABLOY Konzern ist weltweit fuhrend in der Sicherheitstechnikbranche. Mit mehr
als 100 Unternehmen in 40 Landern und einem Marktanteil von tber 10%,

ist ASSA ABLQOY der starkste Global Player der Branche.

Der Konzern ist in allen wichtigen Regionen tatig und geniel’t die Position des Marktfuhrers
In weiten Teilen Europas, Nord Amerikas und Australiens.

The World's Leading Lock Group ASSA AB'.QYZ



ASSA ABLOY
Unsere Produkte und Losungen

Mechanische Elektromechanik Sicherheitsturen und

Industrieschlosser

Schlosser

Identifizierung Automatiktiirsysteme Hotelschlosser

The World's Leading Lock Group ASSA AB'.Q‘I"3



ASSA ABLOY

Die zwei starken Marken der ASSA ABLOY Sicherheitstechnik GmbH
Berlin / Albstadt
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ASSA ABLOY

The World's Leading Lock Group

Ganzheitliches CRM [/l

Christian Vogt

ASSA ABLOY Sicherheitstechnik GmbH

08.11.2006




ASSA ABLOY

Unsere Motivation fur CRM

» Kundenorientierung muss Produktorientierung ablosen

» Aus vier Unternehmen mit identischen Kunden wurde ein Unternehmen
» Wenige Kundeninformationen in vielen Datenbanken

» Aufwandige Abstimmung in der Kundenbetreuung, keine Prozesseffizienz

» Individuelles Kundenwissen kaum vorhanden, gebundeltes Kundenwissen nicht

vorhanden

> Keine Potential-Daten von Kunden und Objekten
» Keine Transparenz iber die Profitabilitat der bestehenden Kundenbeziehungen

Dclocch Vertie rioititan, Auwand) our saht bedingt migic
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ASSA ABLOY
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Unsere Motivation fur CRM

Transparentes Beziehungsnetzwerk
ist wesentlich

» CRM muss das Beziehungsgeflecht
zwischen Planer, Objekt, Handler und
Verarbeiter transparent abbilden.

Handel 1

4

»Wenn wir diese Marktbezuge besser Handwerker 1
hinterlegen und auswerten, konnen wir i
vertrieblichen Malinahmen effizienter
umsetzen.

Quelle: Weise & Associates

#7IKON 7




ASSA ABLOY
Unsere Partner zur Einfuhrung von CRM:

oy )
Consulting: U ni IOg

mand geme Nt
a 'Iogicu@wﬂ@ company

Begleitung Software-Auswahl:

biz
Abbildung CRM-Prozesse: process4
CRM - Software: SARATOGA SYSTEMS®
Training ,Kundenorientierung”: 3 @! vantos y
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ASSA ABLOY

Customer Relationship Management

Kundenbrille...

...die Sicht des Kunden erkennen, verstehen und akzeptieren
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ASSA ABLOY

Unser Modell des ganzheitlichen Kunden-
beziehungsmanagements

2. Welches sind unsere wertigsten

1. Wie haben wir unseren Markt Kunden/ Objekte? Wie wollen wir
segmentiert? Welche Segmente wollen wir die Potentiale ausschopfen? Wie
primar bearbeiten? Was wissen wir Uber optimieren wir die

diese Segmente und was noch nicht? Kundenbeziehung/ -bindung?

6. Wo missen wir noch

ungsmanagd
besser werden? _ _ o ——
———,  Zufriedenheits- A

befragungen - ~
q Angebote
\ 3. Was bieten wir den Kunden aufler

/ leistungsstarke, innovative Produkte?

5. Welche Systeme missen uns in
welcher Form unterstiitzen?

4. Wie mUssen wir organisiert sein, um die Kunden
uber effiziente und innovative Ablaufe zufrieden zu
stellen oder garzu hpgpiqtprn?

#7IKON 10 gl




ASSA ABLOY

Alles beginnt mit der Definition “Kunde”

Ein ,,Kunde ist flir die Mitarbeiter der ASSA ABLOY Sicherheitstechnik GmbH...

~jeder, der sich fur unsere Produkte interessiert oder Bedarf an unseren
Produkten hat oder haben konnte®.

Wir unterscheiden dabei nach der Art der Beziehung des Kunden zu unserem Unternehmen:

kt kaufender Ku ]
(Kunden mit Kunden- kt kaufender K
nummer und Rabatt)

t kaufender Ku
auft bei unseren direkt nde beeinflusst und/o
Kunden) entscheidet)

Bsp.: Handler eingerichtet)

Bsp.: Metallbauer ).: Architekt, Kripoberz

= Somit besteht die allgemeingliltige Bezeichnung ,Interessent® nicht mehr!

Z7IKON " gl



ASSA ABLOY

Unsere Vision

ernehmen mit der hochsten Kundenzufrieder
anche. Unsere Kunden kaufen gerne bei uns, bzw. en
er gerne flr unsere Produkte und Leistungen zu angemes
ns fuhlen sich unsere Kunden gut aufgehoben. Grundstc
arbeiter, die die Bedurfnisse unserer Kunden erkenn
en Weiterentwicklung unserer Leistunge

£7IKON :




ASSA ABLOY

Unsere Philosophie

Indenorientierung
Unternehmens-

bedeutet, dass .....

... unser Unternehmen primar existiert, um seine Kunden zufrieden zu stellen.

... wir stets die wirklichen Bedurfnisse und Winsche unserer Kunden kennen.

... wir immer wachsam sind, um kundenorientierter als der Wettbewerb zu sein.

... wir z. B. die Bearbeitung von Reklamationen als Chance sehen und diese zlgig im Sinne des Kunden bearbeiten.

... sich Malnahmen zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit an inre Messung anschliel3en.

000000

. alle vertriebsstrategischen Uberlegungen beim Kunden beginnen und nicht beim Produkt.

Z7IKON , gl



ASSA ABLOY
Veranderungsmanagement

Zufriedenheits-

befragungen

Das Unternehmen und somit auch das Management und die Mitarbeiter sehen sich standig einem veranderten Marktumfeld gegenuber. Nur wer es

schafft sich dieser Verénderungenmzu werden und daflr gleichzeitig ein “Verstandnis” aufbaut , wird auch in Zukunft weiter
erfolgreich sein.

Aufgrund dieser Veranderungen ist es notwendig neue Kundenstrategien zu entwickeln, die jedoch nur mit der vollen m aller
Mitarbeiter im Unternehmen erfolgreich sein konnen. Die aktive Umsetzung dieser Strategien ist im Rahmen des ganzheitlichen Kunden-
beziehungsmanagements flr uns alle

+ES Uberlebet weder die starkste noch die intelligenteste Art, sondern diejenige, die sich am besten Veranderungen anpassen kann!*“
Charles Darwin (1808 — 1882)
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AVerpﬂichtung

1. Bewusstsein

»Management/Fihrungskrafte
Commitment

» Sensibilisierung ,CRM ist keine
Software*

» Aufnahme der Anforderungen

»CRM ist eine ,Never ending story’

»Kundenbrille Gewinnspiel
»Kundenbrille Newsletter

»CRM-Tool-Name ,customax"
wurde von Usern ausgewahlt

> Betroffene Mitarbeiter bei der
Sollprozess-Definition
einbeziehen

2. Verstandnis

ASSA ABLOY
MalfRnahmen zum Akzeptanzaufbau

» Trainingsmalnahmen
kundenorientiertes Denken
und Handeln

s > Pers. Gesprach mit kritischen

Usern

»Einbezug der Key-User im
Customizing-Prozess

— 3. Unterstutzung

I > Key-User identifizieren

|
»Key-User trainieren User

» Key-User supporten User

Optimierungspotenziale
> customax-News informiert
Uber Success-Stories

»Einheitliche Sprache iber
customax-Fibel als Nachschlage-
werk

4. Verpflichtung

» Zielvereinbarungen

— ————

#7IKON
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ASSA ABLOY

Von der Marktsegmentierung...

Vv T - AT
B Sicherbwinstachgmchifie
[Sehwwarpuskr Oibjedere)

[T e w——

==
B icirgewerbiicher | . F e ]
Endgebraucher T

Kundensegmentierung
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ASSA ABLOY

...uUber die Strategie-Definition...

Kundendeckungs-
beitrag

Potenzial zur
Ausweitung des
Lieferanteils

undenwer
Segmente

A&B

Attraktivitat
des Handlers

Loyalitat in der
Zusammenarbeit

Quanﬁtative
Faktoren

Quali'tative
Faktoren

PARTNERSHIF

zertifizierte Kompetenz fir
mabBgeschneiderte, intelli-
gente SchlieBanlagen

PARTNERSHI

zertifizierte Kompetenz fir
anspruchsvolle Sicherheaits-
losungen

Tur-
technik

#7IKON
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ASSA ABLOY

...und den Prozess-Definitionen...

|

Hauptprozess Prozess Teilprozess Workfl
1. Ebene 2. Ebene 3. Ebene : orkiiow

QU 7 QU T
.

WORKFLOW - Entwicklung

Prozessmodell
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ASSA ABLOY

...zur Software-Auswahl
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Von der Entscheidung fiir SARATOGA-CRM bis zum Go-Live ca. 5 Monate
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ASSA ABLOY

Customax

unterstutzt uns um: ..unser Kundenwissen zu maximieren.
» ...unsere Kundenkontakte zu maximieren.
» ...unsere Kundenbeziehung zu maximieren.
> ...die Kundenzufriedenheit zu maximieren.

> ...die interne Kundenkommunikation zu maximieren.

#7IKON . gl



customax-
Fibel

ganzheitliches Kundenbeziehungsmanagement

bei ASSA ABLOY Sicherheitstechnik GmbH

Stand 10.03.2006
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ASSA ABLOY
Wie ist die Situation heute?

» 70 % von den 60 Usern nutzen customax intensiv und gern!

> Insbesondere fur die Objektberater ist customax schon heute nicht mehr
wegzudenken (,sehr zufrieden bis begeistert®).

»  Zeitlicher Mehraufwand ist nicht wegzudiskutieren, Zeitersparnisse auf der anderen
Seite aber auch schon erkennbar.

» RegelmaBige Key-User Konferenzen sorgen fur schnelle Aufnahme und Umsetzung
von Verbesserungen

» 7 customax — Grundregeln bilden den roten Faden zum einheitlichen
Grundverstandnis

Fuhrungskrafte unterstutzen und fordern die aktive Nutzung von customax
Bis zu 50% Kosteneinsparungen aufgrund segmentspezifischen Kampagnen

Mehr Prozess-Effizienz fuhrt zu hoherer Mitarbeiter-Motivation. Das spuren unsere
Kunden bereits heute und macht sich mit einer Umsatzsteigerung um 8% uber
Budget bemerkbar

YV V V
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ASSA ABLOY

Welche Empfehlungen lassen sich ableiten?

>

YV VYV

YV V VYV

NS

Bestellen Sie keinen Projektleiter, sondern installieren Sie die Stelle des
Kundenbeziehungsmanagers (sofern Sie CRM ganzheitlich ernst nehmen).

Sensibilisieren Sie das Top-Management, damit das Projekt von dort untersttzt wird.

Ermitteln und priorisieren Sie die Handlungsbedarfe und leiten Sie daraus konkrete, messbare
Ziele ab und kommunizieren Sie diese.

Beschaftigen Sie sich intensiv mit der Soll-Prozesswelt fur mehr Kundenorientierung.
Beschreiben Sie den Nutzen, den |hre Zielsegmente (Kunden) feststellen sollen.

Beschreiben Sie den konkreten Nutzen fur die ,Input-Leute” (eigenen und/oder
Unternehmensnutzen) ,Fuliball-Prinzip®.

Beziehen Sie alle Vertriebs-/Marketingfihrungskrafte und ausgewahlte Mitarbeiter mit ein, bei
» Schwachstellenanalyse

» Sollprozess-Definitionen

» Software-Auswahl

» Einforderung der verbindlichen Arbeit mit Inrem CRM-Tool als Hilfsmittel

KON ) | -



ASSA ABLOY
Und das Schone ist...

Zufriedenheits-

...CRM ist eine never ending story!
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