KUNDENZENTRIERTE GESCHAFTSMODELLE WORKSHORP |SBI
IN BANKING UND INSURANCE 9.11.2022




INHALT

= Begriffliche Abgrenzung und Einstiegsinformationen
= Use Cases

®  Diskussion der Teilnehmerinnen und Teilnehmer
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BEGRIFFLICHE ABGRENZUNGEN UND EINSTIEGSINFORMATIONEN

Kundenzentrierung ist die Fahigkeit

® den Kunden,
= seine Wahrnehmung und
= seine Erwartungen zu verstehen.

Der Kunde ist im Zentrum von

= Entscheidungen fur Produkten, Services und
= einer positiven ,,Customer Experience* (CX)

Zielsetzungen sind: jedenfalls

= Kundenzufriedenheit
" Loyalitat
=  Kundeninteressen
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Kundenzentriertes Geschaftsmodell in Banking und
Insurance

Ausrichtung:

= der Prozesse in Banking und/oder Insurance und

= der Organisation / des Mindset

Blick auf die Zielgruppe:

= Bank- & Insurance Produktentwicklung und
Marketingkampagnen

= Kundenerfahrung vor, bei und nach dem Abschluss
= Erfolg ist auf jeder Ebene von grof3ter Bedeutung
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BEGRIFFLICHE ABGRENZUNGEN UND EINSTIEGSINFORMATION

DON'T MIND ME. - = |
I'M JUST TRYING TO BE .y g ﬂ

CUSTOMER-CENTRIC.

® marketoonist.com
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BEGRIFFLICHE ABGRENZUNGEN UND EINSTIEGSINFORMATION

I FoLLOWED
CORRECT PROCEDURE, J THE CusTumER.
BUT THE CusTOMER[ CLEARLY DIDN'T
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EINFACHES MODELL ZUR KUNDEN-ZENTRIERUNG

Kunden
berater

Kunden
service

weitere

% Informationen

%
R
B
3

% (User

Research)
Feedback fordert
die kontinuierliche

d'ieb
le Ky dep. t er/(Unde
Customer Fieruny,
Experience
Design
Empowerment
—— . flr die "Front
Line" Built - In
Informative
Metrics
\ Andere
Den Kunden Kunden-
verstehen '—“‘\\\\\__9 zentrierung in
Banking und
Insurance

Kunden
fokussierte
Leadership und

Verbesserung Organisation

Beschreibung:

Kundenzentrierung
betrifft alle Bereiche
des Unternehmens

Banking und Insurance
in ,,beyond banking*
,beyond insurance*
fuhren

Beziehung und
Vertrauen in Banking &
Insurance

Es ist eine
Organisations- und
Mindset Entwicklung
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UND WAS KONNEN SIE UBER KUNDENZENTRIERTE

GESCHAFTSMODELLE BERICHTEN

= [nformationen aus Banking und Insurance

= |nfo uber ein kundenzentriertes Geschaftsmodell
= Bericht uber eine User Story

" etc.

= Diskussion / Conclusio
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BACKUP INFORMATION

Exhibit 1
Consumers say they prefer a bank-provided wallet, but many seek features associated

with retailers’ wallets.

Types of companies from which consumers would want a digital wallet', % of respondents

54

W Your bank

B Your smartphone manufacturer or other tech
company/start-up

M Your retailer

Your telecom provider

- 6
Digital wallet value proposition for consumers?, % of respondents (xx> Change from 2021, percentage points

Store loyalty

8 G

Payments consolidation —
and ease of use 41 (+7)
One-time deals 26 (_,iz)
Financial services 23 </§>

app integration

‘Q:From which of the following types of companies would you want a digital wallet? Select all that apply.
%Q:Thinking about the future benefits of digital payments, what types of features or capabilities would be most desirable to you? Percentages represent respondents who answered either that they were *very excited”
or *extremely excited.” Totals exceed 100% as multiple responses were

Source: McKinsey Digital Payments Survey, 2022 (n = 1,865)

McKinsey
& Company
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McKinsey

Bank provided wallet vs. others
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BACKUP INFORMATION

cusToER & GROWTH ®m Ernst &Young
Premium growth vs. GDP growth in developed EMEIA countries
=  GDP premium growth vs.
T Insurance premium growth
\/
v 18,941
17,557 1855 17,986
16,797
CAGR +0.47%
' v
1,377 1,360 1,600 1,489 1,403
2016 2017 2018 2019 2020
Insurance premiums*
GDP
Note: Comprises non-life, life, personal accident and healthcare premiums Source: Axco Insurance

Rafael Wariwoda ISBI 2022 09/11/2022



BEGRIFFLICHE ABGRENZUNGEN UND DEFINITIONEN

Kundenzentrierung:

Die Fahigkeit die Situation des Kunden, seine Wahrnehmung und seine Erwartungen zu verstehen. Der Kunde sollte im
Zentrum aller Entscheidungen fur Lieferung von Produkten, Services und positiven ,,Customer Experience® sein, um
Kundenzufriedenheit, Loyalitat und Zufriedenstellung der Interessen zu erreichen.

Kundenzentriertes Geschaftsmodell in Banking und Insurance (B&l)

Ein kundenzentriertes Geschaftsmodell ist eines, bei dem sich B&| Unternehmen in erster Linie auf die Bedurfnisse
seiner Kunden konzentriert, ihre Prozesse und Organisation darauf ausrichten.

Dies bedeutet, dass alles - von der Produktentwicklung bis hin zu Marketingkampagnen, - mit Blick auf ihre Zielgruppe
durchgefuhrt wird. Infolgedessen wird die Kundenerfahrung, sowohl wahrend als auch nach einem Kauf, fur den Erfolg
jeder Ebene innerhalb eines Unternehmens von groB3ter Bedeutung.
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