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Das Kerngeschaft von PostFinance:
einfache und attraktive Finanzprodukte
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PostFinance in Zahlen

Kundenvermogen (in Mio. CHF) Unternehmensgewinn (EBT, in Mio. CHF)
Immer mehr Kundinnen und Kunden Mit ihrem Beitrag ist PostFinance ein wichtiger
vertrauen PostFinance ihr Geld an. Ertragspfeiler fiir den Post Konzern.
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*Im EBT ist ein einmaliger Finanzerfolg aus dem Verkauf der Beteiligung Post
Immobilien AG von 145 Millionen Franken enthalten.
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PostFinance in Zahlen

2,888 Mio. Kundinnen und Kunden ;,5 Mio. E-Finance Benutzer
PostFinance ist zum flhrenden Uber 1,5 Mio. Kundinnen und Kunden
Retailfinanzinstitut geworden. erledigen alles rund ums Geld bereits online.
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Mellensteine der CRM Infrastruktur
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Vom “personalisierten” Direktmarketing...

DIREKT ZU _
LUIMSERER BROSCHLIRE!
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Uber das “segmentorientierte” Dialogmarketing

Dialog-Marketing

"~ Klassisches Direkt-
Marketing

Online- Telefon-
Marketing Marketing
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zum ereignisbasierten Database-Marketing
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Weiterentwicklung der Marktbearbeitung

= Veranderte Werbewelt

= Andere, vielseitigere Kundenbedtrfnisse

= Werbe- und Informationsséattigung bei Kunden

= Neue Moglichkeiten mit datenbasiertem Marketing (SAS)
= Sinkendes Marktbearbeitungs-Budget

= Steigende Kundenzahl

= \Weniger physischen Kundenkontakt

= Technologische Weiterentwicklung
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Grundsatze der Kunden- und Marktbearbeitung

EFFEkTIVITA
EFFlZIENl
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End-to-End und 360° Sicht

PostFinance will performante
End-to-End Prozesse sowie ein
komplettes Bild auf die Kunden
haben.

= Kundenerlebniskette - End-to-End Kundenprozesse

= Einbezug aller Kontaktpunkte fir Selektionen

= Zusammenspiel operatives und analytisches CRM
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Multidistributionstrategie PostFinance
360° Sicht

Poststellen Operations._Marketing

Geschaftsfall #1

Geschaftsfall #2
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Kunde Kunde

Geschaftsfall #3

Vertrieb Kontaktcenter

* Secure Messaging «Vom Kunden zum Kunden»
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Forderung des Inbounds

PostFinance verflgt iber mehrere
Kontaktpunkte, an welchen die
Kunden “freiwillig” mit PostFinance
In Kontakt treten.

4 Mio. Anrufe ins Kontaktcenter
20 Mio. Logins ins E-Finance
60 Mio. Geldbezliige am Postomat

Nutzung der ...

=  Anrufe im Kontaktcenter

= Logins ins E-Finance
= Geldgeschafte an den Postschaltern

= Geldbeziige am Postomat
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Kundenbeziehungsmanagement

's

PostFinance will dem richtigen
Kunden das richtige Angebot
Uber den richtigen Kontaktpunkt

EFFEK-“VHDAII_' zum richtigen Zeitpunkt anbieten.
EFRZIENZDE

= Der richtige Kunde: Entwicklungspotenzial

= Das richtige Angebot: Next-Best-Product-Modell
= Der richtige Kontaktpunkt: Kanalaffinitdt und —sperren i \
= Der richtige Zeitpunkt: ereignisbasierte Kundenansprache : /
O
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Das richtige Angebot

Response-
verhalten,

Kapazitaten,
Kanalkosten,

Abschlusswahrscheinlichkeit
UuSsw.
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Der richtige Zeitpunkt

Implizite personliche @
Ereignisse m @

Explizite personliche
Ereignisse

Finanzielle Ereignisse
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Selbstandigkeit des Kunden

PostFinance will die erste Wahl
fur Kundinnen und Kunden sein,
welche ihre Finanzen selbstandig

verwalten.

= Vermehrte Kommunikation Uber digitale Kontaktpunkte

= Selbstandige Response- und Abschlussmadglichkeiten

= Aktive Vermarktung des digitalen Leistungsangebots : \
O
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Einfache Abschlussmaoglichkeiten

Angebot & Preise | Details & Tipps | Bestellen

V' Vorbereitung / Auftrag 3 Angaben 4 facsung

Meine Kreditkarte

D Ich besitze bereits eine PostFinance Kreditkarte

Gewiinschte Karte®

| Bitte auswahlen

D Ich bestelle eine Zweitkarte

D Ich bestelle eine Partnerkarte

1 vorbereitung 2 Auftrag 3 A"gaben

Zahlungsart™ O DebitDirect

Vielen Dank, dass Sie sich fiir eine Kreditkarte von
PostFinance entschieden haben.

Eine Bestellung dauert nur funf Minuten.
Sind Sie bereits Kunde von PostFinance?
() Nein, ich will Kunde werden

() 3a, ich bin PostFinance-Kunde und habe ein E-Finance Login

() 33, ich bin PostFinance-Kunde und habe kein E-Finance Login
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Angebot & Preise ‘ Details & Tipps | Bestellen

o Einzahlungsschein

SMS Kartenservice

Mit dem SM5 Kartenservice kénnen Sie jederzeit und idberall den
Saldo und die letzten Transaktionen Ihrer PostFinance Kreditkarte
abfragen. Die Registrierung fiir den Service ist kostenlos.

@ Ja, ich melde mich fir den SM3-Kartenservice mit der folgenden
Handynummer an

Handynummer*

 Vorbereitung 2 Auftrag 3 Angabe;n 4 facsung

Mein Auftrag
Ich bestelle eine Gold-Kreditkarte

Damit Sie eine Kreditkarte von PostFinance bestellen kannen,
missen Sie Kunde bei PostFinance sein. Wir ercffnen daher fur Sie
ein PostFinance Konto und eine PostFinance Card Direct.

Ich mijchte mein Konto selbststandig iibers Intemet fishren und 7]
bestelle E-Finance.

|Delzils&1’||ms Bestellen

Angebot & Preise

Persdnliche
Angaben

Zusammen-
fassung

 Vorbereitung ' Auftrag 3 4

So bin ich erreichbar

@de (Of (it (en

Per Telefon |

Korrespondenzsprache®

Wir werden Thnen an folgende E-Mailadi
schicken.

Per E-Mail

SAS 'Forum
Switzerland 2014



Customer Intelligence bel PostFinance
Aus den Daten Kundenwissen gewinnen

= 4'140°000

2'900°000
27700000
1'600°000
70’000
11'500
161

Mailings 2013 (inkl. Kommunikation zur AG Griindung)
bearbeitete Kunden

tagliche Crosssellingvorschlage

tagliche Betreuungshinweise

jahrlich erfolgte Terminvereinbarungen

Mitarbeitende als Lead-Empfanger

jahrlich einmalige Kampagnen

jahrlich wiederkehrende Kampagnen
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Der Nutzen

Kunden, bei denen
Potenzial vorhergesagt

wurde und die aktiv
beraten wurden.

Kunden, bei denen kein
Potenzial vorhergesagt
wurde, die jedoch

trotzdem aktiv beraten

wurden.

Kunden, bei denen
Potenzial vorhergesagt
wurde, jedoch nicht aktiv
beraten wurden.

Vermogenszuwachs in CHF
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make connections ¢ share ideas * be inspired

Danke fur Ihr Interesse!

Fabian Kollros
Leiter Marketingservices

Mobiltelefon; +41 79 515 12 15
E-Mail: fabian.kollros@postfinance.ch
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