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Vorwort

Die Betreuung von vermogenden Kunden |ost aufgrund des
demografischen Wandels, aggressiven neuen Playern, verande-
rten Kundenerwartungen und des sich derzeit rasch wande-
Inden Marktumfelds (u.a. Zinswende) strategischen Handlungs-
bedarf bei etablierten Instituten aus.

Aus Sicht von Horn & Company ist die effiziente — und zugleich
wachstumsorientierte — Betreuung relevanter Kundensegmen-
te ein bedeutender Schritt zur Erhaltung der Wettbewerbs-
fahigkeit und langfristigen Kundenbindung. Unsere Erfahrung
zeigt, dass unter anderem ,echtes” Kundenverstandnis,
Potenzialorientierung und ein differenziertes Betreuungs-
verhaltnis zu verbesserter Profitabilitat und einem effizienteren
Einsatz knapper Vertriebsressourcen fihren.

In der vorliegenden Publikation zeigen wir, wie Banken und
Sparkassen mit pragmatischen Ansatzen ihre Aktivitaten (noch)
starker am Potenzial der Kundenbeziehung ausrichten konnen.
Mit Praxisbeispielen aus unseren Projekten wollen wir lhnen
einen Einblick geben, welche Kernaspekte fokussiert werden
sollten.

Wir winschen viel Vergnligen bei der Lektlre und verbleiben
mit freundlichen GriRRen aus dem Competence Center
Banken.

‘\!"

Karsten Weinlein
Partner

o
£

Dr. Sabine Schneider
Senior Associate

Praxispapier Affluent Banking



Affluent Banking: Kundensegmente mit Einstufung Vermdgensgrenzen
Definition Affluent Banking

Prinzipdarstellung

Kundensegmente: Beispielhafte Vermbégensgrenzen ———— — Charakteristika Affluent Banking Segment —
(Institutsspezifisch)
= Das Affluent Banking Segment repradsentiert
¢ typischerweise den gehobenen Mittelstand
3 (Vermogensgrenzen rd. % Mio. € bis 3 Mio. €)
>3 »  Charakteristischerweise hegt dieses Segment
Mio. € Wealth Management den Wunsch nach hybrider Beratung und

personalisierten, mafSgeschneiderten Angeboten

Vor dem Hintergrund sinkender Margen und
° Affluent Banking hohem Konkurrenzdruck stellen Affluent Kunden
ein zunehmend bedeutendes Klientel dar

Privatkunden

Quelle: H&C Research




‘ Banken befinden sich in ZwickmuUhle zwischen Wachstums- und Effizienzstrategie
Spannungsfeld ftir Banken Prinzipdarstellung

Wachstumsstrategie f Effizienzstrategie und Kostendisziplin

Kundenzufriedenheit durch passgenaue ; Zunehmender Fachkraftemangel mit ;
Losungen und digitale Ndhe auszubauen E Auswirkung auf Stellenbesetzung E

1
Betreuungsintensivierung und effizientere 1
]
]
]

Vertriebskontakte fir Wachstum nutzen
----------------------------------------- Wachstumsmarkt

Wachstum durch Definition von Ertrags- : E Insb. bei Service-Kunden aufgrund geringer |

Affluent Banking als Ny
strategischer

mit zusatzlichen Aufwandseffekten

: Regulatorik und Compliance-Konformitat ;

anspruch je Zielgruppe realisieren Potenziale Effizienzstrategie zu verfolgen

Aufbau echtes Kundenverstandnisses und o @
Erkennen individueller Potenziale Wie betreut man
Affluent Kunden richtig?

Hinterfragen traditionelle Segmentierung
und Differenzierung Betreuungsaufwand

Geschaft mit Affluent Banking Kunden ist fir Banken ein zentraler Wachstumsmarkt —
Praxisorientierte Betreuungsregeln in vorliegender Publikation vertieft



‘ Ausgangslage: Markt im Affluent Banking ist starken Veranderungen unterworfen
Affluent-Banking Markt im Blitzlicht Marktibersicht

—_—_—————— e

—_—_—————— e

'Geldvermogen

e + 550, Ba

Potenzielle Affluents! unter den

30- bis 39-Jahrigen

12012 - 2022
|

Durchschnittssumme
von Erbschaftsbetragen

+2 O 0 Deutschland
A) 2001 - 2021

Wertpapiervermégen
von privaten Haushalten

Deutschland 0
2014 - 2022 +8 7 A)

Entwicklung
+ OO% des vererbten Inflationsrate
N Vermdgens 5, 9 in Deutschland
Deutschland §| 0 .
B 2010 - 2020 I 1\ A) im Jahr 2023

Quelle: H&C Research, u.a. Statistisches Bundesamt, Bundesamt fiir politische Bildung, Institut der Deutschen Wirtschaft, Statista ! Vermoégendste 10% der 30- bis 39-Jahrigen (Nettovermogen > rd. 255.000€)




‘Horn & Company hat vier Trends im Affluent Banking identifiziert
Ubersicht

Kundenbedarfe Richtige Kunden Kunden richtig
richtig verstehen betreuen betreuen

Digitalisierungstrends und
Okosysteme

Weg von rein . Standard-Betreuungs- Digitalisierung ist
, Traditionelle , ) o ,
produktzentrischen _ relationen geniigen mehr als Effizienzsteigerung
. , Segmentierungen erkennen
Ansatzen — hin zum Aufbau _ _ weder Kundenbedarf noch und Kostensparen —
. Potenzial oftmals nicht .
eines echten _ _ Ertragsanspruch — Vermdgende Kunden
L , ausreichend — mit smarten . ] o
Kundenverstandnisses mit ) Differenziertes Aufwand-/ erwarten digitale,
o Verfahren Potenziale o _ .
Beseitigung der erkennen und Nutzenverhaltnis im niedrigschwellige Losungen
Pain-Points in der Customer . Betreuungsschlissel sowie praxisgerechte
realisieren .
Journey verankern Okosysteme



Weg vom produktzentrischen Ansatz und hin zu individuellem Kundenverstandnis

Kundenbedarfe richtig verstehen

Heute: Produktorientiert

Morgen: Bedarfsorientiert

Vermdégens-
verwaltung

Fonds- Nachhaltige
Sparpldne Produktklasse
Anleihen, Depot-
Zertifikate Analyse

Berater

Adressierung von
Produktangeboten

Kundin

Finanzielle Ab-
sicherung

Inflationseffekte
ausgleichen

Diversifikation
Anlage-Risiko

Erbschaft
strukturieren

Faible fiir neue
Technologien

Kundin

Empfang von
Kundenbedarfen

Berater

Handlungskaskade zur Ableitung
echten Kundenverstidndnisses

Definition Kern-Bedarfsfelder im
Affluent Banking

(z.B. Depotreview, Vermogens-
Absicherung)

Ableitung von Kundentypen in
Abhangigkeit des Bedarfs
(Kunden, die im Affluent Banking
betreut werden sollen)

A\

Identifikation passender

Betreuungsangebote
(Betreuung in Abhangigkeit der
einzelnen Kundentypen)

Rolle des Beratenden wandelt sich vom Produkt-vertreibenden ,Sender”
zum Bedarfs-verstehenden ,Empfanger”




Betreuungsangebote je identifiziertem Kundentyp differenzieren
Kundenbedarfe richtig verstehen Projektbeispiel

Systematisierung der Produktlandkarte je Kundentyp Anmerkungen

VIP/Muiltiplikatoren/Politiker
Family & Friends

Kunde mit unternehm. Hintergrund
NextGen/Erbe = Produkte und Leistungen sollten in Abhangigkeit

™ : des Kundentypen und individueller Bedarfe eines
Immobilien-affiner Anleger
: Kunden angeboten werden
Einkommenskunde
Vermégenskunde i = Durch Bericksichtigung individueller Kundenbedarfe
5 i — werden jedem Kundentyp adaquate Betreuungs-
(o] | F = = - .
- ’ ! . ) angebote unterbreitet
i Vermdgens- F— och
Fi ial 1 verwaltung . . . .
§ Planning | -~ e = Neben der Orientierung am Kundennutzen ist die
=1 ®  emowrs — Profitabilitat bzw. das Ertragspotenzial der
1 aufb 2 < o .
© (et S angebotenen Leistungen zu berlcksichtigen
2 . Finanzierung : och
1
Depot- 1 och
| /Assetklassen- : >
° Analyse | bch
=z 1 o
Niedrig Ertragspotenzial Hoch

Individuelle Bedarfe je Kundentyp als Grundlage fir das Angebot
passender Betreuungsangebote nutzen



Bedarfsabhangige Leistungsmodule im Affluent Banking implementieren
Kundenbedarfe richtig verstehen

Projektbeispiel

Affluent Banking - Kernbedarfe Bedarfsabhangige Leistungsmodule
Finanzplanung / Anlagestrategie/ Kundentypen
Positionsbestimmung’  Vermogensanlage  Emommens- -------
.;W”mm - :b;;ﬁfmm “Fl i \: v - k :FE‘ . EF v . : :m::’ :lespa ‘E::n::n::ende;e”
. PEMangL (e Frenerons < (mew e g AT,
Absicherung Ver- RegelmaRiger Depot-/ O O s s Gopmenone. s e et
mogen/ Lebensrisiken Vermogensreview : e SRS Qsm
zel- 2.000€ 10.000€ 5.000€ 1.000€ 15.000€ 9.000€ 6.000€
Generationen- Ganzheitlicher - L L o
management Betreuungsansatz o - et L — st
Kernbedarfe des Kunden definieren die Basis Weitere Leistungsmodule sind spezifisch am Kundenbedarf
fur das Angebot und bilden damit eine ausgerichtet. Voraussetzung dafiir sind Mindestanforderungen

,Eingangshirde” ins Affluent Banking an Leistungs-/ Produktnutzung

Kern-Voraussetzung fir Ableitung bedarfsabhangiger Leistungsmodul ist
Ein tiefgehendes Verstandnis individueller Kundenbedarfe



sBeraterressource ist nicht nur teuer,

sondern aufgrund des Fachkraftemangels
auch immer weniger verfugbar.“

,Es qgilt, einen bedarfsorientierten und zielgruppen-
spezifischen Betreuungsansatz zu implementieren, der
sich auf Kunden fokussiert, die die Leistungen tatsdchlich

in Anspruch nehmen und einen positiven Wertbeitrag
generieren.”

Karsten Weinlein
Partner

HORN 8 COMPANY Praxispapier Affluent Banking | 10



‘Horn & Company hat vier Trends im Affluent Banking identifiziert
Ubersicht

Richtige Kunden
betreuen

Weg von rein Traditionelle Standard-Betreuungs-
produktzentrischen Segmentierungen erkennen relationen geniigen
Ansatzen — hin zum Aufbau Potenzial oftmals nicht weder Kundenbedarf noch

eines echten ausreichend — mit smarten, Ertragsanspruch —
Kundenverstandnisses mit analytics-getriebenen Differenziertes Aufwand-/
Beseitigung der Verfahren Potenziale Nutzenverhaltnis im
Pain-Points in der Customer erkennen und Betreuungsschlissel
Journey adressieren hinterlegen

Digitalisierung ist
mehr als Effizienzsteigerung
und Kostensparen —
Vermoégende Kunden
erwarten digitale,
niedrigschwellige L6sungen
sowie umfassende
Okosysteme



Bisherige Segmentierungskriterien haufig zu starr fir Potenzialidentifikation

Richtige Kunden betreuen _
Auszug aus H&C Umfrage gemein-

sam mit dem Bankingclub

Gemeinsam mit dem Bankingclub hat Horn & Company rund 350 Teilnehmer aus der Finanzbranche
zu verschiedenen Thesen befragt

These: Deutlich mehr Daten als ,nur“ Vermégen und Einkommen des Kunden werden im Rahmen der Kundensegmentierung systematisch
eingesetzt, um deutlich differenzierter verschiedene Kundentypen/Bedarfskonstellationen etc. unterscheiden zu kénnen.

9 von 10 Teilnehmern stimmen der These (eher) zu,
dass zuktinftig mehr Daten Einkommen und Vermaogen (teilweise kombiniert mit dem
zur Segmentierung eingesetzt werden Kundenalter) geben héchstens eine Indikation
fUr den tatsachlichen Betreuungsbedarf
im Affluent Banking ...

6% 2%
... insbesondere, wenn die Segmentierungskriterien nicht mit
2% der notwendigen Konsequenz genutzt werden und eine
Uberfiihrung in weniger betreuungsintensive Bereiche
. FER Eher ja Neutral Eher Nein Nein schwer fallt

Analytics-Verfahren zur systematischen Potenzialerkennung einsetzen
und gezielt um das ,Beraterwissen” zum Kunden erganzen

HORN <9 COMPANY Praxispapier Affluent Banking | 12



Potenzialorientierte Segmentierung erganzt starre Kriterien

Richtige Kunden betreuen

Potenzialkriterien je Verbund: Liquiditats- und Wertpapier-Potenzial

Einsatz Analytics-Verfahren gekoppelt mit Einschdtzung des Betreuers

Hoéhe des Depotvolumens aufserhalb Héhe von Festgeld-/Einlagenvolumens
eigenen Instituts (,fresh WP-Money”) aufserhalb eigenen Instituts

Theoretische Anteile zur Umschichtung in eigenes Institut

Realisierungs-Wahrscheinlichkeit der Umschichtung

Erhebungskriterien je Verbund: Segmentierung, Kundentyp, Beziehung

Sicherstellung WP- und Online- Affluent Banking  Unternehmer-Kd., Priifung Bezieh-
,echter” Betreu- Affinitét des Privat-/ Firmen- Einkommens-Kd.,  ungsqualitdt (ber
ungsverbiinde Kunden kunden, Filiale, ...  Immobilien-Kd., ... weiche Faktoren

Projektbeispiel

Erlduterung

Durchfiihrung Potenzialanalyse gemeinsam mit
Kundenbetreuern ermoglicht signifikanten
Erkenntnisgewinn Uber Bestandskunden

Einsatz von Analytics-Verfahren fur eine
objektive Erkennung von Potenzialen und zur
Reduzierung Aufwand fir Kundenbetreuer

Analyse erfolgt auf Basis jeden einzelnen
Kunden(-verbunds) zur Ableitung des
individuellen Ertragspotenzials

Befragung der Betreuer umfasst u.a. Kriterien
zur Ermittlung des zusatzlichen Wertpapier- und
Liquiditats-Potenzials

Dariber hinaus erlaubt die Abfrage die Durch-
fihrung von Verbundbereinigungen und
Einschatzungen zu WP- und Online-Affinitaten

Durchfihrung einer Potenzialanalyse dient Identifikation des Ertragspotenzials je Kundenverbund —
Bestandsportfolio ist zudem regelmaRig auf Uberfiihrung in andere Betreuungsbereiche zu prifen

HORN 8 COMPANY
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Exkurs: Zinswende verandert Umgang mit ,,Festgeld“-Anlegern

Steigende Bedeutung von Einlagen Projektbeispiel
Kennzahlen zu Anlageverhalten Beobachtung Markt und Kundenstrategie
1.0 ~ - 1.0
0.9 - - 0.9
08 J L 08 = Wahrend Niedrigzinsphase haben viele Banken und Spar-
07 07 kassen ihren Fokus auf Wertpapier-Geschaft gelegt
06 - L 06 = H&C-Erfahrung zeigt konstante Wertpapier-Affinitat und
05 05 wachsenden WP-Anteil am Vermdgen mit steigendem Alter
0.4 - Cvoothese: Umschich L 0.4 = Auch mit Zinswende wird Wertpapier-Geschaft voraussicht-
ypothese: Umschichtung . ) . . . :
03 - fur Baufinanzierungen in L 03 lich der Haupt-Ertragstreiber im Affluent Banking bleiben
0.2 A SIS E TN - 0.2 = Festgeld-Anleger” dennoch zunehmend relevant, da ihre Ein-
01 4 L 01 lagen glinstigen Refinanzierungsweg bieten
0.0 0.0
bis  bis bis bis bis bis bis Uber
29). 39J). 49). 59J). 69J). 79J). 89J. &9
WP-Affinitat Einschdtzung der Kundenbetreuuer im Rahmen durchgefiihrter Potenzialanalyse
Ratio WP-Vol./Einlagen-Vol.
Wertpapier (WP) Affinitdt von O: niedrige Affinitat; 1: hohe Affinitat Ratio (WP) Volumen / Einlagen-Volumen von O: niedriger Anteil von WP; 1: hoher Anteil von WP

HORN 8 COMPANY Praxispapier Affluent Banking | 14



Potenzialorientierte Segmentierung ermdglicht Betreuung der richtigen Kunden
Richtige Kunden betreuen

Uberleitung in Affluent Banking — Status Quo Uberleitung in Affluent Banking — ZIELBILD
Identifikation neuer Kunden (iber ... Identifikation neuer Kunden durch ...
3 ... (jahrlichen) L Kur.w‘Qer_\berater . C ... Affluent Banking e .. (jahrlicher) b .. Ku.r?.de.nberater ' € ... Affluent Banking
Segmentierungslauf (unterjahrig, z.B. bei Relationshipmanager Segmentierungslauf (unterjahrig, z.B. bei Relationshipmanager
Hausverkauf) Hausverkauf)
2

Erstgesprach PK-Berater/Relationshipmanager ohne Kunde -
Affluent Banking-Bedarf und Potenzial zur profitablen Bearbeitung des Kunden?

- - . . Feinsegmentierung und Identifikation des Kundentyps
~Dreiecksgesprach” PK-Berater/ Relationshipmanager/Kunde 2ur Ableitung des vertrieblichen Ansatzes

»Dreiecksgesprach” PK-Berater/Relationshipmanager/Kunde

Technische Uberleitung/Aufnahme in das Affluent Banking 4
Uberleitung/Aufnahme in das Affluent Banking
5
RegelmaRiges ,,Nachhalten” der Potenzialentwicklung
Rickuberleitung an Filiale nur in Ausnahmefallen Bei Bedarf konsequente Riickiberleitung an Filiale

Segmentierung ist regelmallig zu Uberprifen - bei fehlendem Mehrwert fir Kunden
und Institut ist Uberfihrung in andere Betreuungsbereiche zu priifen

HORN 8 COMPANY Praxispapier Affluent Banking | 15



‘Horn & Company hat vier Trends im Affluent Banking identifiziert
Ubersicht

Kunden richtig
betreuen

Weg von rein Traditionelle Standard-Betreuungs- Digitalisierung ist
produktzentrischen Segmentierungen erkennen relationen geniigen mehr als Effizienzsteigerung
Ansatzen — hin zum Aufbau Potenzial oftmals nicht weder Kundenbedarf noch und Kostensparen —
eines echten ausreichend — mit smarten, Ertragsanspruch — Vermoégende Kunden
Kundenverstandnisses mit analytics-getriebenen Differenziertes Aufwand-/ erwarten digitale,
Beseitigung der Verfahren Potenziale Nutzenverhaltnis im niedrigschwellige Lésungen
Pain-Points in der Customer erkennen und Betreuungsschlissel sowie umfassende
Journey adressieren hinterlegen Okosysteme



Kundenerwartung nach 360° Beratung resultiert im Spezialisteneinsatz
Kunden richtig betreuen

Betreuungsuniversum im Affluent Banking Erlauterung

Portfolio-

= Affluent Banking Kunden haben hohe Erwartungen an
Manager

eine umfassende Betreuungs- und Beratungsleistung
der Finanzdienstleister

Versicherungs-
experte

Vermogens-
verwalter

= HierfUr ist die Spezialisierung auf Spezialthemen
unabdingbar und kann nur teilweise durch den

i i i Relationshipmanager erbracht werden
Firmenkunden- Relationship- Backoffice/

Vertriebs-
berater

man r .
CULELAS assistenz

= Eine enge Zusammenarbeit mit Spezialisten (z.B.
Versicherungsspezialist, Vermogensverwalter) ist fur
die Erflllung des Kundenwunsches notwendig

Generationen-
/ Nachfolger-

= Gleichzeitig hegen Affluent Banking Kunden eine
hohe Erwartung an die Ihnen gegenlber erbrachten
Serviceleistungen

Finanzierungs-
Juniorberater berater
fur Folge-

generation

management

Der Einsatz von Spezialisten ist kostspielig. Deswegen ist regelmallig der
Mehrwert des Einsatzes zu prifen und nachzuscharfen



Berater- und Spezialisten-Rollen mit klar definierten Schwerpunkten

Kunden richtig betreuen

Finanzierungsspezialist

Vermogen | .
rmogen Kredit

@\ o

Versiche-

) Sonstige
rungen .

/" Non-Banking ™.

= Spezialisierung auf Finanzier-
ung durch Fokus auf Kredit-
analyse, Vergabestandards,
Prolongationen, ...

= Zunehmend wichtigere Rolle in
Transformationsfinanzierungen
und Begleitung der Kunden in
Spezialfragen

Ganzheitliche
Beratung

Vermogensverwalter

vermogen | Kredit

R

@

&

Versiche-
ersiene Sonstige

rungen

Non-Banking

= Spezialisierung auf Asset-
klassen- und Depotanalysen
sowie Vermogensaufbau und
Vermogensabsicherung

= Anlageberatung und Anlage-
Entscheidung fur Affluent
Banking Kunden sowie
Depotverwaltung

Portfolio-Manager

Vermoégen | Kredit

-

iz

Versiche- Sonstige

rungen

/" Non-Banking ™.

Marktanalysen, Analyse von
Depot- und Assetklassen sowie
Durchfihrung von Risiko-
bewertungen

Unterstitzung der Kunden-
Entscheidung zur Anlage durch
Vorschlage sowie Einzeltitel-
Verwaltung

Relationship Manager

HORN 8 COMPANY

Versicherungsexperte

Vermogen ! Kredit

\ 2
Versicherungen Sonstige

/" Non-Banking ™.

= Beratung bei Auswahl und
Abschluss von Versicher-
ungsvertagen entsprechend
individueller Bedlrfnisse

= Unterstltzung bei Schadens-
regulierung und der Durch-
setzung von Versicherungs-
ansprichen

= Vertrauensvoller Partner und erster Ansprechpartner fir Affluent Banking Kunden (ebenso Non-Banking)
= Ebenso Beratung in Generationenmanagement, Erbschaften, langfristiger Vermogensaufbau des Kundenverbunds

= Schnittstellen-Funktion zu Spezialisten fur Detailfragen/ Sonderthemen (z.B. Spezialist Vermogensverwaltung)

Praxispapier Affluent Banking
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,One-Size fits all” Betreuung im Affluent Banking Markt nicht wertmaximierend

Kunden richtig betreuen

Herausforderung

Projektbeispiel

Erlauterung

Analyse Kundenportfolio nach direkten Vertriebskosten
Anzahl der Kunden nach DB Il abzgl. @ direkte Vertriebskosten

50% der Kunden enwirtschaften nach 50% der Kunden erwirtschaften nach
Abzug von direkten @-Vertriebs- Abzug von direkten P-Vertriebskosten
Anzahl Verbinde kosten einen negativen DR ainen positiven DB
100% S0% !
-—-- Summe Ergebnisbeitrag nach Summe Ergebnisheitrag nach
B-vertriebskosten: : @-vertriebskosten:
-2.,00 MEUR i +12,00 MEUR
- I
o E%em || Davon 1100 Kd. ohne | !
o 50% e Potenzisl (D-kunden] | |
11 o @ Ergabnis-
| bsitrag”:
| 14400 EUR
|
1
|
1

Gesamtanzabd varbirde mit Verbidnde mit
fe E@:EES:S:WE@?;I:J?W Klginer gleich  wan -1000 wan -500 1 won 0 von SO0 van 1000 von 2000 grifer 5000
-1000 bis -500 biz 0 bis 500 bis 1000 his 2000 bis 5000

50% aller Kunden mit positivem Deckungsbeitrag nach Abzug
der direkten Vertriebskosten PB (Personal- und Sachkosten)

|II

= ,One Size fits all” Betreuung ist im betreuungs-
sensiblen Markt Affluent Banking nicht zielfihrend
und wertmaximierend

= Analyse des Kundenportfolios nach direkten
Vertriebskosten zeigt den Anteil der Kunden mit
positivem Deckungsbeitrag

= Kunden mit unterdurchschnittlichem (Potenzial-)
Ertrag oftmals mit gleicher Betreuungsrelation wie
Kunden mit Gberdurchschnittlichem (Potenzial-)Ertrag

H&C Erfahrung zeigt, dass oftmals bis zu 50% der Kunden im Affluent
Banking die Vertriebskosten nicht erwirtschaften




Erwarteter zukiinftiger Ertrag

Feinsegmentierung und Kundentyp ermoglichen passgenau Kundenbetreuung

Kunden richtig betreuen

Potenzial-*
kunde
\ Schliissel-
\ kunde ‘
; j
Effizienz- N
kunde
" Ertrags- '
kunde
Kunden-
Heutiger typ
Ertrag

Erlauterung

Effizienzkunde: Betreuung mit reduziertem Zeitaufwand, um Kapazitaten fur

Potenzialkunden zu schaffen: Identifikation von unbekanntem Potenzial oder
konsequente Abgabe an andere Betreuungsbereiche, wenn Kernbedarfe
nicht genutzt werden oder Ertragsziel nicht erreicht wird

Potenzialkunde: Ausschépfung des Kundenpotenzials mit Ziel der

Entwicklung zu einem Schllsselkunden oder Reduzierung Betreuungs-
umfang, falls Potenzial nicht innerhalb von 2-3 Jahren gehoben werden kann

Schliisselkunde: Noch starkere Ertragsdurchdringung des Kunden durch

Ausschopfen des weiterhin vorhanden Potenzials; Abwanderungen des
Kunden verhindern

Ertragskunde: Beibehalten der starken Ertragsdurchdringung und

Stabilisation/Intensivierung der Kundenbindung; Nutzung der Kunden als
Neukunden-Multiplikatoren

Ziel: Entwicklung des Kunden entlang der Feinsegmente hin zum Ertragskunden

HORN 8 COMPANY Praxispapier Affluent Banking |
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Kunden richtig betreuen

Feinsegmentierung
der Kundenbasis auf
Basis Ist-Ertragen
und Potenzialen zur
Ableitung von
z.B. Ertrags- und
Effizienzkunden”

Ableitung von der
Betreuungsphilo-
sophie je Feinseg-
ment sowie der
Betreuungsintensi-
tat & Ertrags-
anspruch p.a.

Feinsegmentierung auf Basis von Kundendaten und Berater-Einschatzungen
Segmentierung

IST-Daten {gerundet)

Nach Berickzcrmigung von Verturdberengung @ Depotvolumen 700,000 EUR
| und nach &bgaba vos Kunden {2.8.an Fkais) © Dopocantel pess
S00% ' A 3
i H @ WP Enreg 78000 EUR
= ) ! H © Gusamtertragcbne 768 Passh 9000 FUR
£ moel 4\
$ 8 - Potoncalando | @ Depotvolumen 250000 FUR
= 10% dos M L
2 008 Gossmertrags |1 "n | ©Ooporamedt a0k
& e.h B OWPErtrag 1000 FUR
€ H O Gesamterragohes 208 Pasty 1500 EUR
S 300%:
&
> © Doparvaman 800,000 ELR
£ o RS O Ocoamer e
% % Rl . S owesnng 11,000 EUR
i f S [ o © Gesamtertragohes 208 Passiv 12000 EUR
15008 -
= Erogsochss © Deporvaiumen 350,000 £08
D Kunde: drocars C-Ff 3 3
e (Gegemwart) fin Esro ”"::-‘k o O Depotanted %
Gosamtertrags Gasamterrags QWP Ertrag 800 EUR
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Betreuungsphilosophie flr jedes Feinsegment festgelegt
Vertiefung Nutzen Feinsegmentierung

Feinsegment Betreuungsphilosophie Intensitat und Ertragsanspruch

*  Durchdringung weiter ausbauen Betr
Schlsselkunden -

*  Ertrage weiter optimieren
®  Abwanderung/Abzug Depotvalumen verhindern stveand f:i:;:
< Entwicklung hin zu einem C-Ertragskunden Je Kunde p.a. Kunde p.a
®  Kundenbeziehung intensiviersn Betr

B Fotenzizlkunden ®  Van Nebenbank in Hauptbankverbindung entwickeln
N Gesamt-

Ertrage deutlich steigern und Leistungsangebot ausweiten Akt @ o

2 Entwicklung zu einem A-Schlisselkunden JeKunde pa. Kunde p.a.
*  Kundenbeziehung stabilisieren Betr

© Ertragskunden = Abwanderung/Abzug Depotvolumen verhindern _
®  Kunden-Metzwerk fir Empfehlungen nutzen e \/é\b f:‘:::
=» Status C-Ertragskunde halten Je Kunde p.a. S Yunde paa.
®  Effizienter Kundenangang, Verzicht auf Co-Betreuung IDBMY Betr

Efficienzkunden S

= Potenzialkunden identifizieren
= (iberleitung Nicht-Potenzialkunden (in Fliche/Filiale) P — @ f;’;:}:
3 Entwickeln oder perspektivisch abgeben Je kunde p.a. Kunde p.a.

Steuerungs- und FUhrungsinstrumente gezielt einsetzen

Ableitung Zeitansatze / Feinsegment: Gesprachsformate

Ubersicht
Abgeleitete Gesprachsformate
Gesprachs- . . .
o Definition/Kurzbeschreibung Gesprachsformat Veranschlagte Dauer je Gesprach

Telefonische
Beratungen

Nicht-Perssnliches Gesprach: Format, um kurzfristige telefonische Anfragen des

Kunden 2u beantworten BTE

funf Gesprachsformate im Private Banking definiert -
in Abhdngigkeit des Gesprachsformats abweichende veranschlagte Dauer

Feinsegmentierung: Betreuungsaufwand je Kunde auf Basis Feinsegmente
Kapazitatsbemessung

Dxbunde W Conuode I s | hemunde

Linie entzaricht der
viollaus asture des M

—

I Freie Capeoital] Uerkapazis D2-Kunde
I TN W I " I-. =
2% I

u -

1 2 El 4 5 5 7 s s 1w ;. 1z @3 M 15 8 1 13 18 o

Relationshipmanager

130

B

Teils sehr heterogene Verteilung der jeweiligen Kundentypen
Hohe Betreuungsintensitdt von insb. D-Kunden fihrt zu teilweise sehr hoher Auslastung einzelner Berater

Projektbeispiele

Festlegung von
rund 5 Gesprdchs-
anldssen (persénlich
/nicht-persénlich)
und Ableitung des
Zeitaufwands
Jje Format

Kapazititsanalyse
Beraterportfolio auf
Basis der betreuten

Kunden je Fein-
segment & Betreu-
ungsaufwand je
Kunde



‘ m Positiven Wertbeitrag GUber kundenindividuelle Betreuungsintensitat ermoglichen

Kunden richtig betreuen

|dentifikation der Kunden im Affluent Banking, die verstarkt betreut werden sollen:
Auf Basis von heutigem und erwarteten zuklnftigen Ertrag im Sinne einer ,Feinsegmentierung” der Kundenbasis

|dentifikation von Gesprachs-/Beratungsanldssen, die je ,Feinsegment” gefiihrt werden sollen
bspw. Strategiegesprach, Depotgesprach, Produktgesprach, telefonischer Kontakt, Relationship Termin etc.)

Ableitung des Zeitaufwands fiir jeden Gesprach-/Beratungsanlass
(bspw. personlich geflihrte Strategiegesprache rd. 2,5 Stunden und telefonischer Kontakt rd. 15 Minuten)

Definition Anzahl Gesprachs-/Beratungsanlass je Feinsegment und Spezialisten-Einsatz
(Orientierung insbesondere an Hebung von Kundenpotenzialen je Feinsegment)

Betreuungsintensitat regelmaliig anpassen — bei fehlendem Mehrwert flr
Kunden & Institut ist Uberfihrung in andere Betreuungsbereiche zu priifen




sBetreuungsaufwande missen individuell
bestimmt werden, um den Ergebnis-
beitrag nachhaltig zu optimieren.

,Unsere Projekterfahrungen zeigen: Kunden mit
negativem Deckungsbeitrag muissen identifiziert werden,
um die verfligbaren Ressourcen effizient einzusetzen.

Mit Fokus auf das Ertragspotenzial kbnnen Kunden
passgenau entwickelt werden.”

Dr. Sabine Schneider
Senior Associate
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‘Horn & Company hat vier Trends im Affluent Banking identifiziert

Ubersicht

Weg von rein

produktzentrischen
Ansatzen — hin zum Aufbau
eines echten
Kundenverstandnisses mit
Beseitigung der
Pain-Points in der Customer
Journey

Traditionelle

Segmentierungen erkennen
Potenzial oftmals nicht
ausreichend — mit smarten,
analytics-getriebenen
Verfahren Potenziale
erkennen und
adressieren

Standard-Betreuungs-
relationen geniigen
weder Kundenbedarf noch
Ertragsanspruch —
Differenziertes Aufwand-/
Nutzenverhaltnis im
Betreuungsschlissel
hinterlegen

Digitalisierungstrends und
Okosysteme

v

Digitalisierung ist
mehr als Effizienzsteigerung
und Kostensparen —
Vermdgende Kunden
erwarten digitale,
niedrigschwellige Losungen
sowie umfassende
Okosysteme



Kundenerwartungen im digitalen Zeitalter sind anspruchsvoll
Digitalisierungstrends und Okosysteme

Kunden erwarten intuitiv gestaltete digitale Zugang zu Echtzeitinformationen bzgl. Trans-
Plattformen fir ein nahtloses, benutzer- o aktionen und Preisanderungen ermoglichen
zentriertes Erlebnis. schnelle Handlung seitens der Kunden.

Benutzerfreundlichkeit @ Echtzeitinformationen

Experten-Zugang
Auch im Zeitalter der Digitalisierung

erwarten Kunden persénlichen Zugang zu
gualifizierten Beratungsleistungen

Personalisierung
Beriicksichtigung individueller BedUrfnisse,

z.B. bei der Anlageberatung, Portfoliogestal-
tung oder Kommunikation mit Beratern.

Sicherheit Integration von Services
Finanzielle Daten und Transaktionen Kunden erwarten nahtlose Integration
mussen durch robuste Sicherheits- anderer relevanter Dienstleister in den
maflnahmen geschitzt sein. genutzten digitalen Plattformen

Kunden erwarten benutzerfreundliche, personalisierte und sichere digitale Schnittstellen,
die zudem eine nahtlose Integration von Dienstleistungen ermdglichen

HORN 9 COMPANY Praxispapier Affluent Banking | 25



Kundenerwartungen mussen durch Bankangebote abgedeckt werden

Digitalisierungstrends und Okosysteme

Benutzerfreundlichkeit @ Echtzeitinformationen

Experten-Zugang

Sicherheit Integration von Services

Auszug

Digitale Schnittstelle

Intuitive Online-Banking-Plattformen, real-
time Trading-Funktionen, personalisierte
Apps und Zugang zu Echtzeitinformationen

Mafsgeschneiderte Produkte

Beriicksichtigung individueller Préferenzen
zu Dienstleistungsangeboten durch Kunden-
Profiling mittels Analytics-Verfahren

Portal-/Okosystem-Angebot

Unterstiitzung bei komplexen Frage-
stellungen durch umfassendes Netzwerk
(z.B. Vermégens-/Steuerberater)

Erweiterung des Leistungsangebots iber Okosysteme zur Erfiillung der Kundenerwartung
an Experten-Zugang und Service-Integration haufig sinnvoll

HORN 8 COMPANY
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Hoch

Kundennutzen

Niedrig

Kundenerwartungen an digitales Angebot fur Ergebnisoptimierung nutzbar

Digitalisierungstrends und Okosysteme

Digitalisierungstrends

Umfassende (Omni-)

Real-Time WP-Trans- Kanal-Vernetzung

aktionen u. Auswertungen -
Kunden-Profiling

mit Analytics-Verf. ] )
Analytics gestitzte

Digital Convenience, z.B. Anlageentscheidungen

mobiler Zugang WP-Depot

Digitale Experten-

vernetzung/Okosystem
Nutzung von
KI-Servicierung
Niedrig Ergebnisoptimierung Hoch

Auszug

Monetarisierung

= Banken mussen aufgrund des Wettbewerbsdrucks
und aggressiveren Playern ihr digitales Angebot
ausbauen und sollten Ertragschancen daraus nutzen

= Nutzung von Kundendaten flr personalisierte An-
gebote ermoglicht Chancen zur Kundenbindung und
fur das langfristige Ertragspotenzial der Beziehung

= Neben dem Nutzen zur Ertragsgenerierung bietet
die Skalierbarkeit digitaler Losungen gleichzeitig
Kostensenkungspotenziale fur die Banken

Bewertung der Trends anhand verschiedener, hausspezifischer Dimensionen vorzunehmen —
Projekterfahrung zeigt: Einnahme der Kundensicht und Fokus auf Ergebnisoptimierung zielfiUhrend

HORN 8 COMPANY
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Wir begleiten Sie bei der Weiterentwicklung lhres Affluent Banking Geschafts

Autorenteam und Ansprechpartner

Karsten
Weinlein

-

- A

a

=7

Partner

Karsten.Weinlein@
horn-company.de

Mobil: +49 162 2726 019

HORN 9 COMPANY

HORN 8 COMPANY

Dr. Sabine
Schneider

-

-

<

Senior Associate

Sabine.Schneider@
horn-company.de

Mobil: +49 162 2726 077

Praxispapier Affluent Banking
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Unser Unternehmen
Was H&C auszeichnet

Grundung der Unternehmensberatung
in DUsseldorf durch ein erfahrenes und
eingespieltes Partnerteam.

Wir sind eine umsetzungsorientierte
Management-Beratung mit klar unter-
nehmerischem Beratungsverstandnis.

Knapp 80% der H&C-Berater mit Doppel-
Qualifikation (i.S.v. Promotion und/oder
mehreren Master-Abschlissen etc.).

Interdisziplinar qualifizierte Mitarbeitende
mit umfangreicher Berufserfahrungi.d.R.
auch aulerhalb Consulting-Business.

Wir haben einen belastbaren Branchen-
fokus auf Banken/Versicherungen. Unsere
Berater sind Experten ihrer Branche.

Erweitertes Leistungsspektrum tber H&C-
Consulting-Okosystem fiir digitale Trans-
formation (z.B. H&C-Data-Analytics).

HORN 8 COMPANY

Standorte in Deutschland, Osterreich und
der Schweiz: DUsseldorf, Berlin, Frankfurt,
Hamburg, KéIn, Minchen, Wien, Zurich.

Unsere Kunden bewerten unsere Leistung
als ausgezeichnet und haben uns 2024/25
erneut zum Hidden Champion gewahlt.

H&C mit weiter Uber Marktdurchschnitt
liegendem Wachstum: Umsatz von 2015
bis 2022 vervierfacht.
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HORN ¢ COMPANY

Internationale Top-Management-Beratung

DUSSELDORF | BERLIN | FRANKFURT | HAMBURG | KOLN | MUNCHEN | NEW YORK | SINGAPUR | WIEN | ZURICH
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