Beyond Corona:

Disruption im Zeitraffer!

Die Customer Centricity Agenda, um
Chancen in der Krise zu erkennen
und zu nutzen!

Munchen,
14.05.2020




Unternehmen mussen ihre Position
jetzt aktiv verteidigen und ausbauen!

The future is exponential — Ganze Branchen befinden sich im disruptiven Strudel:
» Die Corona Krise stellt Unternehmen vor die grol3te Herausforderung der letzten Jahrzehnte.
= Die Disruption trifft ganze Branchen im Minutentakt.

Kundenbeduirfnisse andern sich radikal in kirzester Zeit.

Marktanteile verschieben sich rasant.

Es wird einige Gewinner und viele Verlierer geben.

Envolved zeigt drei Erfolgsfaktoren der Customer Centricity, die fur Unternehmen
in diesen Tagen entscheidend sind:

1. Kundenzentriert & digital — Kunden und Potenziale sichern und ausbauen!
2. Agil & kollaborativ — Organisation und Mitarbeiter aktivieren!
3. Effizient & KPI Driven — Build, Measure, Learn etablieren!
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Ganze Branchen befinden sich im disruptiven Strudel
der Corona Krise. Antworten sind gefragt.

Was sollte ich jetzt an Kunden kommunizieren? Wieviel Transparenz ist notwendig? Was
uberfordert?
Wie strahlen wir Zuversicht aus, ohne ignorant zu Was erwarten meine Kunden J etzt von mir?
wirken?

Wie kann ich jetzt das Vertrauen zu Kunden und Mitarbeitern starken?

Wie geht Customer Experience in Zeiten von Corona?

Wie sind unterschiedliche Kundengruppen Wie kann ich meine Leistungen in gleicher Qualitat erbringen?

von der Krise betroffen? ) . ) ; :
Wie kann ich mich differenzieren?

Wie lasst sich personlicher Kontakt kompensieren?

Werden neue Konsummuster entstehen?
Wie sieht das ,,New Normal“ aus? Wie sehen diese aus?

Welche Chancen tun sich fur unser Unternehmen auf? Welche Auswirkung hat das auf Vermarktung, Brand und CRM?
Welche Geschéaftsmodelle sind jetzt gefragt?

Wie transformiere ich mein Geschaftsmodell in die digitale Welt?
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Drei Erfolgsfaktoren sind flr Unternenmen entscheidend, um die drei
wesentlichen Phasen der Krise erfolgreich zu gestalten!

1. Kundenzentriert & digital

2. Agil & kollaborativ
Grow

3. Effizient & KPI Driven

Restart
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Phasen:
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1. Kunden und Potenziale sichern und ausbauen!

Kundenzentriert & digital

Der Satz von Thales Teixeira zeigt klar worauf es ankommt, um in der Disruption bestehen zu kdnnen.
Der Kunde im Mittelpunkt: Customer Centricity — das Ausrichten von Leistungen an den Bedurfnissen
und Erwartungen des Kunden — wird immer wichtiger. Kundenzentriert anstatt organisationszentriert.

rFocus:

= Fokus auf Bestandskunden.

= Kundenerwartungen im Kontext der Krise
explorieren.

» (Krisen-) Kommunikation definieren und
verproben. Sicherheit vermitteln und
,Welcome Back" initiieren.

= Selektiv Kundenleistungen digitalisieren:
E-Commerce, Digital Services
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r}?estart

= Kunden- und Interessenten-Potenziale
adressieren.

» Kundenerwartungen ,Beyond Corona“
explorieren.

» Digitalisierung der Kundenansprache

» Sales Boost Uiber segmentspezifische-
MalRnahmen férdern.

» Breite Digitalisierung des Leistungsportfolios.

=|/Gr0wﬁ

= Zukinftige Zielgruppen erschlieRen.

= Etablierung von Customer Engagement
Formaten zur Interaktion mit Brand sowie zur
Digitalisierung des Kundenkontakt.

» Aufbau und Bindelung von Omnichannel
Services und Losungen.

» Aufbau kundenzentrierter L6sungen und
digitaler Kundenplattform.
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2. Organisation und Mitarbeiter aktivieren!
Agil & kollaborativ

,Kollaboration & Agilitat — in Methoden, Prozessen und der Kultur — liefern die
Antworten auf die Herausforderungen der Krise.*

Agilitat ermdglicht Unternehmen flexibel zu reagieren und dartiber hinaus proaktiv, antizipativ und initiativ
zu agieren und so Kundenbedurfnisse bestmdglich zu implementieren. Die Fahigkeit zu echter Kooperation
befahigt Unternehmen Maflinahmen multiperspektivisch aufzusetzen und zu realisieren.

v

rFocus:
,,1Jask Force Modus*

Vorgabe klarer Guidelines und
Kommunikations-Regeln.

Tools & Infrastruktur fir virtuelles Arbeiten
etablieren.

Spezifische Tasks und Ziele fiur alle Bereiche.

Mitarbeiter motivieren
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(Restart:
»,Produktivitat steigern“

Initiierung von Selbst-Organisation.
Virtuelles Projektmanagement etablieren.
Virtuelle Workshops planen und durchftihren.

Agile und kooperative Formate verproben und
in der Organisation bekannt machen
(Ripple Effekt).

Mitarbeiter aktivieren.

(Grow:
,»New Work etablieren”

Etablierung der Selbst-Organisation.
Etablierung von Co-Creation Formaten.
Etablierung von Agilitat.

Einflihrung von evolutionaren
Organisationsansatzen.

Mitarbeiter zu Treibern der Entwicklung machen.
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3. Build, Measure, Learn etablieren!
Effizient & KPI Driven

,Drive your KPIs!*

Die Krise hinterlasst Spuren, die Ressourcen werden (zumindest eine Zeit lang) knapper und die neue
Normalitat wird viele der bisherigen Mal3nahmen weniger effizient oder gar obsolet machen. Investitionen in
digitale Bereiche werden steigen. Effizienz und Messbarkeit der Malinahmen haben oberste Prioritat!

rFocus:
,Kostenstopp, Effizienz und Top Line*

Umfassende Kostenreduktion zur
Liquiditatssicherung.

Fokus auf Top Line MalRnahmen und Bestseller.

Komplette Reduktion Image und Awareness
Kommunikation.
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(Restart:

,,Effektivitat in Kommunikation*

Effizienz und Effektivitat in Kommunikation.
Uberarbeitung des Media Mix.

Aufbau von Direct-to-Consumer-, CRM- und
Loyalty-Vehikeln.

Uberprifung der Effizienz und Effektivitat von
Kommunikations-, Loyalty- und Kundenvehikeln,
Kampagnen, Portalen und Communities.

Reduktion von editorial und postalischer
Kommunikation.

Uberprufung der Dienstleistervertrage.

(Grow:
,Wachstum als Ziel“
= Aufbau und Implementierung von

Kundenportalen sowie Vehikeln zur dauerhaften
Generierung von Kundendaten und Permissions.

» Erzeugung von Customer Log-Ins durch
digitalisierte Services und Losungen.

= Etablierung von kontinuierlichem Tracking
relevanter Wachstums KPlIs, wie z.B. NPS, Brand
Funnel, Data und Permissions, etc.
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Envolved zeigt Unternehmen Malinahmen auf, um die Chancen der Krise
rechtzeitig zu erkennen und effektiv anzugehen!

Unsere Methoden und Tools

/ . .

1. Kundenzentriert & digital @
Envolved exploriert in kiirzester Zeit veranderte
Kundenbedurfnisse und richtet Produkte und
Ldsungen daran aus.

Envolved Insights Community:
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"2. Agil & kollaborativ

Envolved aktiviert die Organisation Uber agile
Formate und schafft Wirkung und Effizienz in
virtuellen Teams:

Customer Centric Collaboration:

®

®

Envolved schafft Transparenz durch die konsequen-
te Etablierung relevanter KPIs und hebt Effizienzen
Uber konkrete MalRnahmen.

"3. Effizient & KPI Driven

Loyalty Efficiency Guide:

s

Quick Win Design Sprint:
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Ihre Experten flur Customer Centricity.

Uber uns

2012 Grindung von Envolved (Spin-off)

» | eadership Team bestehend aus CRM & Loyalty Pionieren
= Expertise aus Uber 3 Jahrzehnten

» Erfahrung aus tber 1.000 Projekten

» Blue Chips & Hidden Champions aus B2B, B2C & B2B2C

» 35 Mitarbeiter an 3 Standorten in Deutschland, Polen und England

» 100% Leidenschaft & Unabh&ngigkeit
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Let’s get envolved.
Ihre Ansprechpartner

Managing Partner

Jan Boluminski

M +49 171 /832 93 82

T +4989/356 47 12-11
j.boluminski@envolved.de

Beste

Unternehmens-
berater

Partner
Susanne Karlein

M +49 160/ 478 49 97
T +4989/35647 12-14
s.karlein@envolved.de

Envolved GmbH

Elsenheimerstr. 59, 80687 Miunchen
www.envolved.de

Partner
Florian Bruckmaier

M +49 151/1496 17 14
T +4989/35647 12-16
f.bruckmaier@envolved.de
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Partner
Marco Lunger

M +49 151 /56 02 02 57
T +4989/35647 12-15
m.lunger@envolved.de

Miinchen
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