COVID-19 Impact
Analyse & Strategie

Insight-Workshop

Fakten und Analyse

Strategie-Workshop




Toolbar

Unsere Maglichkeiten fur Sie

/-Wir lesen aus den Kunden-
daten das Kunden-
verhalten

*Wir messen Verander-
ungen des Verhaltens

-
/

eWir erarbeiten mit
Ihnen gemeinsam
Problemstellun-
gen und Losungen
*Wir definieren ge-
meinsam Aufgaben
und entwickeln Konzepte

Sie benotigen Fakten.

Wir konnen Fakten erfassen,
aufbereiten und bewerten.
Wir verfligen Uber effektive und wissen-
schaftlich fundierte Tools zur Analyse.

Wir verfligen tUber Erfahrung in Anwendung und

Beratung.

*\Wir ermitteln Einstel-
lungen der Verbraucher
und Kunden im Ge-
schaftsgebiet

*\Wir messen Verhal-
tensweisen und de-
ren Veranderungen

*\Wir bewerten ihr
Filialnetz in Bezug
auf seine Ndhe zum
Bedarf des Kunden

*Wir messen Standort-
qualitat

J




Workshop

COVID-19 Impact Analyse ‘E

* Analyse der komplexen Zusammenhange innerhalb und auBerhalb des Unternehmens.

* Auswirkungen und Potenziale der COVID-19 Ausnahmesituation auf die eigene Organisation und deren Systeme.
* Veranderungen des eigene Marktes durch die COVID-19 Auswirkungen auf Menschen und Gesellschaft.
* Sicherung der Zukunftsfahigkeit der eigenen Organisation.

Chancen durch neue Produkte, Dienstleistungen, Losungen und Markenwerte.

BN Ol A8 WA
Demografischer Wandel Individualisierung Neue Arbeitswelt

Was sind die maligeb-
lichen Einflisse der Corona-

Krise auf das eigene

Unternehmen?

Welche konkreten Chancen bietet die

aktuelle Situation fur das eigene Unternehmen?

Globalisierung

Gender Shift Gesundheit Bildung Nachhaltigkeit




Kundendatenanalyse

Wohnorte und Ziele der eigenen Kunden ‘E

* Aktuelle Orientierung der Kunden im stationaren Filialnetz.
* Die Grundorientierung ist abhangig von den regelmalligen Wegen innerhalb des Aktionsradius der Kunden.

* Veranderung der Grundorientierung der Kunden durch die Ausgangsbeschrankungen und den Lockdown.

vor Corona nach Corona?

Fihrt die

Umorientierung der

Kunden zu Konsequenzen

(z.B. Erreichbarkeit der Berater,
Verteilung der Filialfrequenzen,
Personalschlissel etc. )?

Filialbesuch
Verknupfung von Wegen

Arbeiten
Einkaufen
Wohnen
Arbeiten
Einkaufen
Wohnen




Kundendatenanalyse, Onlinenutzungsanalyse

Verschiebung der Nachfrage

* Nachfrage nach Dienstleistungen im Omnichannel.
* Nachfrage nach Produkten im Omnichannel.

* Nachfrageveranderungen durch Corona Einflusse.

Flihrt die Veran- TN
derung der Lebensum-

; Wertpapiere

stande durch Corona bei den -
Kunden zu einer Veranderung

der Nachfrage und ist diese Veranderung
nachhaltig?




Kundendatenanalyse, Onlinenutzungsanalyse

Verschiebung der Vertriebswege ‘E

* Aktuelle Akzeptanz des stationaren Geschaftes.

* Veranderungen an bestimmten Standorten.

e Starkung und Schwachung von Vertriebswegen.
Multikanal Multikanal
vor Corona nach Corona

: . Stationar
Verliert das statio-

nare Geschaft durch

Corona an Bedeutung?
Sind daraus Riuickschlusse fur
die dauerhafte stationar Prasenz maoglich?




Kundendatenanalyse, Onlinenutzungsanalyse

Online Verhalten

* Nutzung des Online-Kanals.
* Nachfrage nach Online-Vereinbarungen.

» Tatigkeitsprofil der Online-Kunden.

Information (Kontostand, etc.)

Kontaktaufnahme zur Bank

Zahlungsverkehr (Uberweisungen,
Dauerauftrige, etc.)

Depotverwaltung

S| n d Ve rSCh | e b u nge N (Wertpapierkauf und -verkauf)
der On||ne—Kundenakt|V|- Abschluss von Produktkiufen

taten nachhaltig oder werden ' % am e oo
sie in kurzer Zeit wieder ,,umgedreht”?

100%

Basis: Befragte, die Onlinebanking oder Banking App

Nutzung des Online Bankings vorher — nachher?

Information (Kontostand, etc.)

Kontaktaufnahme zur Bank

Zahlungsverkehr (Uberweisungen,
Dauerauftrige, etc.)

Depotverwaltung
(Wertpapierkauf und -verkauf)

Abschluss von Produktkdufen

Kinftig ?




Reprasentative Bevolkerungsbefragung im Geschaftsgebiet

Spezifische Verhaltensmuster im eigenen Geschaftsgebiet

* Veranderungen der Bargeldnutzung.
* Begegnung mit der eigenen Bank verandert sich.

* Verhaltensveranderungen konnen bankenspezifisch sein.

Reprisentative
Informationen aus dem =3

Geschaftsgebiet

Wie hat sich das Ver-
braucherverhalten ver-

andert“?

Welche Griinde geben Verbraucher

dafiir an?
Sind die Veranderungen als nachhaltig zu
bewerten?



Reprasentative Kundenbefragung

Was bewegt die eigenen Kunden derzeit?

* Kundenzufriedenheit im Schatten der Corona-Krise.
* Kundeneinstellungen gegentiber der eigenen Bank unter den aktuellen Rahmenbedingungen.
* Nachhaltigkeit von Verhaltens- oder Einstellungsanderungen.

* Kundenakzeptanz bei einer beschleunigten Digitalisierungskampagne.

Was erwarten die
Kunden jetzt von ihrer Bank?

Wie werden einschrankende Mal3-

nahmen bewertet und haben sie Ein-

fluss auf die Kundenzufriedenheit?

Wie kommt der Krisenauftritt der eigenen Bank
bei den Kunden an?




Geschaftsvorfalle erfassen, Frequenzen messen

Akzeptanz des stationdren Angebotes?

* Analyse der Geschaftsvorfalle in ausgewahlten Filialen.
* Freqguenzmessungen in einzelnen Filialen

* Verfligungsanalyse der SB-Einrichtungen.

Wie verandern sich
die Aktivitaten vor Ort in

BUSINESS GROUP 2

den Filialen?

Passt die Personalausstattung und
-qualifikation in den Filialen noch zu den
derzeitigen Anforderungen?




Standortbewertung vor Ort

Standortcheck?

* Systematische Standortbewertung aller oder ausgewahlter Filialen nach Bewertungscheckliste.
* Ranking der Filialstandorte nach Standortqualitat.
* Top- und Flop-Standorte im Geschaftsgebiet.

Qualitatsvergleich zum Wettbewerb in den Teilmarkten.

Welche Standorte
bieten sich fiir hohere

Aufgaben an?

Welche Standorte waren jetzt in
Krisenzeiten oder auch dauerhaft
verzichtbar?




Zusammenfassende Analyse

Effekte provisorischer krisenbedingter FilialschlieBungen

e Auswertung von Kundenwanderungen und deren Veranderungen durch provisorische SchlieBungen.
* Kundenabwanderungen an Wettbewerber aufgrund von provisorischen StandortschlieBungen.
« Anderungen in der Kundenzufriedenheit durch provisorische SchlieRungsmaRnahmen.

Zusatzbelastungen an verbleibenden Standorten bewerten.

Wie wirken sich

provisiorische SchlieBungen

Auf das Kundenverhalten aus?

Kénnen aktuelle Erkenntnisse aus
provisorischen SchlieBungen Hinweise fur
Potenzielle Folgen nachhaltiger SchlieBungen
geben?




Workshop

COVID-19 Impact Strategie

* Fakten und Daten aus der Analyse (Kundendaten, Befragung, Standorte, Geschaftsvorfalle)
* Einschatzung der Auswirkungen und Potenziale auf die eigene Organisation und deren Systeme.
* Malinahmen zur Sicherung der Zukunftsfahigkeit der eigenen Organisation.

* Chancen durch neue Produkte, Dienstleistungen, Losungen und Markenwerte.

TREND CANVAS COVID-19 IMPACT-ANALYSE

Zur Folgeabschitrung det Auswirkungen der Coron sk

Produkt | Verfahren [ Organisation Wirtschaft Gesellschaft Mensch

Welche Schliisse sind
ZU ziehen?

Welche Chancen sind zu nutzen?
Welche nachhaltigen Veranderungen
zwingen zu konkreten Anpassungen?

Quelle: Zukunftsinstitut 202022




Wie ware der idealtypische Ablauf einer Beratungsleistung?

COVID-19 Kunden- Reprasen- Reprasen- Geschafts- Standort- Gesamtblick COoVID-19
tative Bevol- tative vorfalle check Impact
kerungs- Kunden- Strategie
umfrage befragung

Impact daten-
Analyse analyse

eKonzepte und
Strategie
konkretisieren

eZusammen-
fassende Analyse
und Konzeptideen

eQualitaten und
Schwiéchen

*Problemanalyse eFilialaktivitaten
eaktuelle

MalRnahmen

*Messung der
Kundenein-
stellungen

eMessung
Kundenverhalten

eMessung
Verbraucher-
verhalten und

-einstellungen

T 0] O L B A R

Tooleinsatz nach der individuellen Bedarfsanalyse, z.B. nach dem Workshop

Geben Sie sich eine Frist.

Interne Frist

Erarbeiten Sie mit uns
gemeinsam bis zum Fristende eine
grundliche Analyse und konzeptionelle Ideen.

Sorgen Sie fur fundierte Entscheidungsgrundlagen!
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Sprechen Sie uns an. Wir sind fiir Sie da.

Markt und Standort
Beratungsgesellschaft mbH

Norbert Lingen
Geschaftsfuhrer

Am Weichselgarten 26  +49 9131973769 10 norbert.lingen@marktundstandort.de
D-91058 Erlangen +49 172 9130 234 www.marktundstandort.de

| M INSTITUT FUR
MARKETING-INNOVATIONEN

Dr. Nikolaus Poscharsky

Geschdftsfuhrer

Clausewitzstr. 39 +49 911 598 293 41 poscharsky@institut-mi.de
D-90491 Numberg ~ +49 170 7787 896 www. instituf-mi.de
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