Marketing und Kundenkontakt im Corona Zeitalter
Eine Analyse des aktuellen Umfeldes und strategische Optionen fur eine erfolgreiche Erholung
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Der Kunde verbringt seine Zeit vermehrt zuhause

ZOFINGER
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BUETBEN S1E ZumAUSE!
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Die Medien sind sich einig und fordern uns alle
dazu auf, zuhause zu bleiben
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Offentlichen Plitze sind zu meiden bspw.
sogar abgesperrt.

Quelle: SRF i2020i; Personlich i2020i
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Aktuelle Mobilitatsdaten zeigen die Auswirkungen: Weltweit sinkt die Mobilitat,
stattdessen steigt die Aufenthaltszeit daheim

Jegliche Kategorien verlieren hier, auch
Lebensmittelgeschifte und
Apotheken. Zwischen den Landern zeigt
sich, dass Singapur am wenigsten
Ruckgang verzeichnet, hingegen in Europa,
insbesondere in Italien, massive Einbriche
zu beobachten sind.

- Quelle: Gooile i2020i
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Den Tag komplett zuhause zu verbringen, verandert unsere Aktivitaten

Home office spaces Refurbishment Paint

Working from
home

Traditional office spaces Equipment Carpentry

Je nach Tatigkeit wird mehr oder

Commercial real estate

orintars weniger Zeit zu Hause verbracht. Das
Eating at home Home cooking Delivery services Reisen |St SOWOhI geschaftllch als aUCh
- . Eating out E-payments . . v
@ il T privat, wie auch das Auswartsessen
Entertainment eingeschrankt. Auch Biiroimmobilien
TIME .
AT HOME stehen unter Druck. Gewinner
Long distance Air travel h . d d Z h
Business travel Commuting Vs (e |ngegen Sin as unause essen,
AR Local tourism digitale Angebote wie auch der
Digital T - Software Sl Entertainmentsektor — nicht live,
coordination - .
Bandwidth @ Potential increase in behavior verSteht SICh°
Source: BCG Henderson Institute. @ Potential decrease in behavior

Quelle: BCG (2020
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Die Quarantane hat auf den Menschen direkte Auswirkungen

“Die Bewaltigung der Folgen der Corona-
Pandemie setzt die gesamte Welt unter
Stress, das wird auch in Familien spirbar"

Zwangsweises Zusammenriicken konne
eine Chance sein, Gemeinschaft
wiederzuentdecken.

Gemeinsames Spielen oder Fernsehen
konnen positive Auswirkungen sein. Auch
gibt es die Hypothese, dass es ein
Babyboom geben konnte.

Es ist jedoch auch zu beobachten, dass bspw.
der Alkoholkonsum ansteigt. In China ist
zudem die Scheidungsrate massiv
gestiegen nach der Quarantanezeit

Quelle: Bild (2020); Horizont (2020); Focus (2020); 20Min (2020
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Fur das Individuum sind die psychischen Belastungen enorm

Berufliche Unsewissheit Einschrankungen
gewisshel des Soziallebens

Herausforderungen

Die Corona Krise stellt fur viele Burgerinnen und Burger eine enorme psychische
Belastungssituation dar. Auf der einen Seite steht das Virus und die Angst davor. Auf der
anderen Seite stehen viele Erwerbstatige vor grossen beruflichen Herausforderungen,
Stichworte sind Kurzarbeit oder mogliche Sparmassnahmen. Die Ungewissheit daruber wie
es weitergeht und vor allem wann ist ein weiterer Faktor. Das Sozialleben hat sich zudem
dramatisch geandert.Vom gemeinsamen Fussballtraining, dem Feierabendbier, dem
Handedruck bis hin zum Jassabend ist nichts mehr moglich. Und dies ist nur eine Auswahl von
Stressfaktoren.

Noch kann niemand abschatzen, welche Auswirkungen diese Stressfaktoren auf
den psychischen Gesundheitszustand haben, weil es eine solche Situation schlicht noch
nie gegeben hat. Daher wurden nun Untersuchungen dazu lanciert deren Ergebnisse noch
abzuwarten sind.

Quelle: Uni Basel (2020
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Denn vorschnell meinte man: Der Gewinner ist der Onlinehandel, aber das ist nicht
der Fall

Beispiel » zalando

Hypothese Realitat

Um fast 20 Prozent ist der
E-Commerce im Marz 2020
gegenluber dem
Vorjahreszeitraum
eingebrochen. Einzig die
Kategorien, die auch im
Einzelhandel stark
nachgefragt wurden, konnten
zum Teil deutliche Zuwachse
verzeichnen.

Wer zu Hause
sitzt, hat viel Zeit
furs
Onlineshopping.

Gewinnwarnung und
Umsatzeinbruch

Quelle: Horizont (2020) Etailment (2020); Nau (2020); OnlinePC (2020
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Das Kaufverhalten veranderte sich ab einem gewissen Punkt rasant, wie das Beispiel
USA zeigt:

Explosionsartiges Wachstum bzw. Riickgang

Das Reisebedurfnis veranderte sich schon
deutlich friher zum Negativen

Quelle: BCG (2020
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Die Kunden shoppen online, jedoch gibt es klare Gewinner- und Verlierer-Kategorien!

Wegwerfhandschuhe,
Brotmaschinen bis zu
Fitnessgeraten wachsen
enorm.

Verlierer

Badehosen, Reiseutensilien
bis zu Gym Bags werden
nicht mehr nachgefragt.

Quelle:Visualcapitalist (2020)

12
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Das Betroffenheitszszenario reicht vom “Grocery Panic” uber “eCommerce Shift” bis
“Store Lockdown”.

Bekleidung Mébel & Home Elektronik Giiil:dyhge‘it

“Store lockdown”

* 70-100% Umsatzruckgang..

* Kurzfristige Massnahmen notwendig zur Aufrechterhaltung
des Geschafts.

“Ecommerce Shift”
* Reduktion der Nachfrage und / oder Wechsel zum Online Kanal.
* Bedarf nach Ecommerce Operations im Krisenmodus.

Quelle: Strateii& i2020i; McKinsei i2020i
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Die grosse Herausforderung: Viele Marketer bewegen sich im «Blindflug» durch die
Krise.

Ein Mangel an Artikeln uber
Marketingchancen aus der Krise
heraus gibt es gewiss nicht. Doch
viele Unternehmen und Marketer
haben zum Starten ein anderes,
grosses Problem: Die benotigten
Daten sind schlicht nicht
vorhanden, um Plane zu erarbeiten.
Ohne fehlende Grundlage eine
Erholungsstrategie zu erarbeiten,
gestaltet sich als ausserst schwierig.

Wahrend die Regale leer sind und gewisse
Unternehmen am Kapazitatsanschlag stehen
gilt es, sich fur den Wiederaufbau zu rusten.

Quelle: Horizont i2020i; Businessinsider i2020i
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Es stehen massgebliche Anpassungen an.

Quelle: Horizont i2020i
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Dabei ist die Datenlage nicht gerade befriedigend.

Quelle: Horizont i2020i
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Folgende Grundsatze konnen helfen, die richtigen Ansatzpunkte zu identifizieren.

Baue die richtigen

OO e Triff die Kunden wo [l Denk an die Zeit

Betreuung, Prasenz
und Bedenken

Capabilities auf

sie sind nach der Krise

*  Erreiche die Kunden e Harte Zeiten

. : * Innoviere digitale e Spare Zeit mit “Test
und Mitarbeiter, ) erfordern 3

. : Modelle und hilf den : & Scale” Labors.
aber nicht mit Kostenreduktionen. . ,
} o Kunden. , ) * Nutze Social Media

Marketing”. , ¢ Offline Geschafte
* Home Delivery . . Feedbacks statt
* Verfolge den Brand , konnten sich anders
Optionen. . Umfragen.
entwickeln.

Purpose.

Quelle: McKinsei i2020i
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Besondere Umstande erfordern neue Zugange

Etablieren Sie eine service-
orientierte Mentalitit, die die
Erwartungen der Kunden
unterstutzt.

Bauen Sie Fahigkeiten auf, die das
Kundenverstandnis und die
Customer Experience verbessern.

Engagieren Sie sich fiir ihre Kunden
uber (fur sie) relevante Touchpoints.
Bauen Sie einen Dialog auf, der von
Relevanz und Unterstiitzung fur
die Herausforderungen der Kunden

gepragt ist.

\

Kunden-
interaktion
in Corona-

Zeiten

Engage

—

Seien Sie aktiv! Kein Kunde wartet
wirklich auf Sie.Vor allem nicht im
digitalen Raum!

Relevante und niitzliche Inhalte
sind zentral!

Nutzen Sie alle verfiigbaren Daten
und Analysen zur iterativen
Optimierung.

Analysieren Sie Interaktionen und
Gesprache, um die Bedurfnisse der
Verbraucher in der Krise besser zu
verstehen und Trends zu erkennen.

Quelle: IfM-Google 2016; Oliver Wyman 2018
pl
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Im Markt haben sich schon einige innovative Ansatze etabliert

Die Berliner
Krawattenmanufaktur
Auerbach stellt jetzt
Gesichtsmasken her. Die
passende Fliege oder
Krawatte gibt es bei
Bedarf auch.

Kostenlose Premium-
Aerbach stell
ccounts
Masken her

Zahlreiche
Streaminganbieter
bieten aktuell kostenlose
Premium-Accounts flr
den Zeitraum der
Quarantane.

Gin Brennerei
produziert
Desinfektionsmittel

Gin-Destillerien und
Brauereien weltweit
stellen jetzt
Handdesinfektionsmittel
her.

Quelle: Auerbach (2020); Sky (2020); Business Insider (2020
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Fur das “Listening” ist die Nutzung von verschiedenen Datenquellen zentral.

l. 2. 3. 4.

Uber das Fiihren von

Recherchieren - " Expertenge- Konsequente ﬂ
d Aufbereit utzen ziehen 3 und

un u ereiten und Lernen aus :e,prachen (bspw. durchgingige

verschiedener dem direkten intern, extern,

Online- & Print- Feedback des Industriespezfiali Ana}'lyscle. o

Artikel eine _ sten, zuganglicher in- Engage

Grundlage Aussendienst. Fachspezialisten und externer

schaffen. ) Datenquellen.

Unterschiedliche Methoden konnen dabei helfen, den Kunden
kennenzulernen und “Pain Points” zu identifizieren. Bei einer
zielorientierten Auswertung hilft dies, den Kunden besser zu verstehen.
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Ausbaus der Servicepallette bei einem Optiker

Quelle: Oitiker Zirich i2020i
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Helfen, wo geholfen werden kann.

=R

Quelle: Fashion Network (2020); Swisscom (2020)
24
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Nikes strategische Aufstellung ermoglichte schnelle “Channel-Shifts”.

Zumindest in China.
Nike hat eine Pandemie Strategie

Wahrend Unternehmen wie Macy’s

oder Gap am Straucheln sind, konnen

andere sich trotz Krise ansehliche

Umsatzzahlen veroffentlichen. Der

Umsatzruckgang von Nike betrug nur ﬂ
5% trotz allen geschlossenen Stores in
China. Online Sales wuchs 30%,
Fitness Apps um mehr als 80%. Dieses
Konzept dient nun als "Blueprint» fur

andere Markte in der Corona-Krise.

Quelle: Medium (2020)
25
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Die Frage ist, wie konnen sich Unternehmen auf die Zeit nach der Krise vorbereiten?
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Vier Phasen sollten aus heutiger Sicht betrachtet werden.

Zum Ende
der Krise.

Das “New

Vor der Krise.
Normal’’.
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Eine breite Palette an Szenarios fur die Entwicklung des BIP existieren

Die Szenarien sind unterschiedlich
wahrscheinlich. Es wird sich zeigen, ob die
Kurve eher einemV entsprechen wird,
einem U, einem W oder einem L.

Quelle: McKinsei i2020i
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Insgesamt sind die Signale nicht gerade eindeutig.
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Jedoch konnen jetzt im Unternehmen die Weichen gestellt werden, um sich kurz- und
langfristig erfolgreich im Markt wieder zu (re-) etablieren.

Wie lange die aktuelle Situation noch anhalt und was danach kommt ist noch nicht absehbar. Klar ist aber, dass
jetzt agil, flexibel, kreativ und transparent mit der Situation umgegangen werden muss.

- =

1 2 3
Stay informed Be current and Adjust in real time
transparent
Informieren Sie sich Gber Ihre Kunden mochten Plde Kunéerll'\l?edrtjlrfnlsse
Ihre Kunden und deren transparent uber ::h:gn T’I:ea Iir:renogri\:gt £all
aktuelle Bediirfnisse wie beispielsweise Ihren -heag .
auch die Coping-Strategien Produktengpasse oder neue Kommunikationschannels in
anderer Unternehmen Produkte informiert werden. °| . unikationschanneis i
real-time.

Quelle:Think with Google (2020)
31
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Vier Phasen sollten aus heutiger Sicht betrachtet werden.

Das “New

Normal’’.
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Aus der Vergangenheit und bewaltigten Krisen wissen wir: Langfristige Veranderungen
werden uns begleiten!

CRISIS

ATTITUDINAL
SHIFTS

New New consumer
policies New ways of behaviors
working

9/11: Stricter aviation WWII: Women SARS: Increase in
security joining workforce e-commerce

HISTORICAL EXAMPLES

Source: BCG Henderson Institute.

Quelle: BCG (2020
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Yuval Harari. Beyond COVID-19.

«Das ist das Wichtigste, was die Menschen begreifen missen, ist, dass wir eine Menge
Wahlmoglichkeiten haben. Und sehr wichtige Entscheidungen werden in den nachsten ein bis zwei
Monaten getroffen werden.

Es ist ein kurzes Zeitfenster der Gelegenheit, wenn die Geschichte voranschreitet - im
Schnelldurchlauf. Es beschleunigt sich. Die Regierungen sind experimentierfreudig, um ldeen
auszuprobieren, die fruher verruckt geklungen hatten. Und wenn dies vorbei ist, wird sich die Ordnung
wieder verfestigen.

...Wer auch immer 2021 Prasident ist, es ist im Grunde so, als kime man zu einer Party, nachdem die
Party vorbei ist. Und das Einzige, was noch zu tun bleibt, ist, das schmutzige Geschirr abzuwaschen.

Es ist also auBerst wichtig, ... sich auf die politische Ebene zu konzentrieren, denn die Entscheidungen,
vor denen wir stehen, sind letztlich politische Entscheidungen daruber, was wichtiger ist und wer die
Ressourcen erhalten soll.»

NPR, 5.April 2020: ,,A Historian Looks Ahead At A Transformed Post-Pandemic World*
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Die Geschaftswelt erwartet ein fordernder Mix.

Was sie zu sehen glauben, ob im Guten oder im Schlechten, ist
eine Beschleunigung drei bestehender Trends:

* eine Deglobalisierung, die die in den 2000er Jahren
aufgewachsene Geschaftswelt aus dem Gleichgewicht
gebracht hat,

* eine Infusion datengestiitzter Dienste in immer mehr
Bereiche des Lebens und

* eine Konsolidierung der wirtschaftlichen Macht in den
Handen riesiger Konzerne

...wird wahrscheinlich schneller voranschreiten als bisher und

vielleicht auch weiter gehen als zu erwarten.
The Economist, April 10th 2020
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Und die Trend-Gurus sehen eine ,,neue Gesellschaft des Handwerks* kommen.

Li Edelkoort «sagt vorausy», wie wir in Zukunft arbeiten, einkaufen und kommunizieren werden:

(Denk-)Systeme werden infrage gestellt: Das Virus bringt uns dazu, unsere Geschwindigkeit herunterzufahren, keine Flige mehr zu nehmen,
von zu Hause zu arbeiten und uns im Kreise der Familie und engsten Freundlnnen zu beschaftigen; es lehrt uns, gentigsamer und achtsamer zu sein.
Wir sind jetzt gezwungen, all die Systeme, die wir seit unserer Geburt kennen, zu tiberdenken — und uns zu fragen, wie unsere Welt ohne sie
aussehen wiirde.

Uns wird die Entscheidungsfreiheit genommen — zum Besseren: Wir konnen nicht weiterhin so viel produzieren und den Uberfluss
aufrecht erhalten, an den wir uns gewohnt haben. Der plotzliche Stopp von alldem durch das Virus nimmt uns die Entscheidungsfreiheit aus der
Hand und wird die Dinge auf ein gemaBigteres, am Anfang vielleicht beangstigend langsames Tempo zurtickbringen. Zu improvisieren und kreativ zu
sein, wird kinftig die wichtigste Fahigkeit sein.

Uns steht ein Jahrhundert des Handwerks und der DIY-Attitiide bevor: Es wird (also) eine VWelle mittelmaBiger Produkte auf uns
zukommen, die auf altbewahrte Erfolgsmechanismen setzt. Andererseits wird aber auch die Einfuhr von billig hergestellten Saris nach Indien und
Plastik-Haushaltsprodukten nach Afrika entfallen, die lokale Markte massiv unter Druck gesetzt haben und zu Arbeitslosigkeit und Verschmutzung
gefihrt hatten. Daraus konnen neue Moglichkeiten fiir nationale Industrien erwachsen.

www.vogue.de vom 24.3.2020
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Der B|IC|( in d|e Geschlchte scharft den Blick fur die Zukunft.
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Fazit und Ausblick

|. Die national angeordneten Coronamassnahmen verandern das Kundenverhalten drastisch. Es wird

deutlich mehr Zeit zuhause verbraucht, wodurch andere Aktivitaten durch die Kunden
ausgeubt werden als in normalen Zeiten.

2. Dies hat direkte Effekte auf das Kaufverhalten. Gewisse Produktkategorien sind enorm
gewachsen, wie Wegwerfhandschuhe, Brotmaschinen oder Toilettenpapier. Dagegen schrumpften
Sektoren wie Reisezubehor oder Badeartikel massiv.

3. Viele Marketer gehen im Blindflug durch diese Krise. Der LLED-Ansatz soll helfen, sich in dieser
Krise zu orientieren: Listen, Learn, Engage & Deliver.

4. Marketer beschaftigen sich ebenfalls mit der Zeit in der Krise, gegen Ende der Krise bis hin zum
New Normal. Um sich dafur vorzubereiten lohnt sich ein Blick in vergangene Krisen. Es werden
ublicherweise langfristige Folgen die Gesellschaft und Wirtschaft pragen.
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