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Programme fur US Commermal

John Pearson, Executive Vice President, Commercial
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Funf wirtschaftliche Strategien wurden im ersten Sy z ) A

Quartal 2005 angekiindigt

1) Margenverbesserung — MaBnahmen zur Verbesserung des Ertrags im Basisgeschaft
und gleichzeitig Vermeidung unnotiger Abschlage bei Neugeschaft, nachdem das
Serviceniveau nun wieder wettbewerbsfahig ist

2) Bereich International (Mix) — Bildung eines speziellen Vertriebsteams und
Einflihrung einer Reihe von MaBnahmen, um die gesamte Vertriebsorganisation
wieder auf das internationale Produktportfolio auszurichten

3) Kleine und mittlere Kunden (Mix) — Steigerung des Wachstums und des Beitrags
dieser Sparte, v.a. durch die Verbesserung unserer Telesales-Teams in Atlanta und
Phoenix

4) Markenwerbung — Einfuhrung der Phase 2, um die Positionierung der Marke
darzustellen, die Bekanntheit und das Verstandnis ihrer Eigenschaften zu steigern
und dies mit einer internen Kampagne zum Thema Flexibilitat, Fahigkeit, auf die
Kunden einzugehen, und personlichere Betreuung zu verbinden

5) Lufttransport (Mix) — Zur Steigerung des Volumenwachstums und des Gewichts von

Overnight-Lufttransportprodukten. Die landesweite Einflihrung ist im Gange
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Wirtschaftliche Prioritaten =Ml i v G —

..... und es wurden vier ,,Enablers* identifiziert und erfullt, um die
Umsetzung der dargestellten Strategien zu unterstutzen

1) Die Neuorganisation der Commercial Group wurde im Marz abgeschlossen. Diese
arbeitet nun parallel zu den drei Produktleitern flir Lufttransport, International
und Landtransport an der Umsetzung von Aktivitaten in der Flache

2) Inder gesamten Vertriebsorganisation wird flir eine starkere Nutzung der
Automatisierungsplattform fiir Vertriebsmitarbeiter gesorgt, um eine bessere
Produktivitat und ein effektives Pipeline-Management zu gewahrleisten

3) Verringerung der Fluktuation bei den Vertriebsmitarbeitern und im Zuge dessen
Maximierung des Wissens und der Erfahrung sowie des Kundenbetreuungsgrads
und der direkten Kundenkontakte

4) Hohere Investitionen in Vertriebsschulungen wurden in zwei wichtigen Bereichen
getatigt: Kenntnis der Produktgruppe International und Einhaltung des globalen
Vertriebsprozesses
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Umsatzentwicklung
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DHL Express USA — Umsatz =Ml o o —

Umsatzwachstum im laufenden Jahr jetzt 7 % hoher als im Vorjahr

Umsatzwachstum im Okt. Abweichung in % Bemerkung

Ifd. Jahr ggu. Vj.
- « Im ersten Halbjahr
starkes Wachstum bei
Land- und @ Home-

Produkten

« Akquirierung von
Neugeschaft — sowohl
Sendungen als auch
Umsatz hoher als 2004

Umsatz im Vorjahr Okt. 2005 « Wachstums-
beschleunigung bei der
Produktgruppe
International geman den
geplanten MaBnahmen

*Hinweis: Wechselkurs: 1,21
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DHL Express USA — Umsatz International — —

Bereich International wieder als strategische Prioritat verankert,
Wachstumstrend verstarkt sich

Abweichung in % Bemerkung

* Produktgruppe
International im ersten

Quartal etabliert, um einen
Fokus zu schaffen und
wichtige Programme

voranzubringen
» Spezielle Sales Manager fur
International in

wesentlichen Regionen
ernannt

Umsatzwachstum im Okt.
Ifd. Jahr ggu. Vij.

* Schulungen/Produkt-
wissen auf gesamtes

Umsatz im Vorjahr Okt. 2005 Vertriebsteam ausgedehnt
— Schwerpunkt traditionell
auf Inland
Umsatzwachstum letzte 3 Monate (Durchschn.)@ « Wachstum bei den

Sendungen in den letzten
drei Monaten > 5 %

* Hinweis: Wechselkurs: 1,21
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DHL Express USA — Umsatz Import Express

Fur bestehende und neue Kunden werden Profile nach ein- und
abgehenden Paketen erstellt

Okt. Ifd. Jahr ggu. 2004 Abweichung in % Bemerkung

Umsatzwachstum ggu. Vj.
» ,Einfache Nutzung“
- und starkes Mehrwert-
versprechen stitzen

Wachstumsaussichten

‘ « Landesweite

Vertriebskampagnen
und ,,Above the Line*“-
Werbung im Juni
eingefihrt

» Cross-Selling von
Import erweist sich als
effektiv bei Outbound-
Paketkunden

Umsatz im Vorjahr Okt. 2005

* Hinweis: Wechselkurs: 1,21
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Umsatz - Wahrung, Qualitat und Mix
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DHL Express USA — Handelsstrategie A ——

Management von Umsatzmix und Ertrag wesentlich fur Turnaround in

den USA...

Allgemeine
Preisgestaltung
Qualitatsabschlag l D

Unrentabler Verkehrl D
Produkt-Mix l D
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Allgemeine Preisgestaltungspolitik soll
wettbewerbsfahig bleiben, aber auf den Markt
ausgerichtet sein

Im Laufe der Zeit langsamer, stetiger ]
Volumenzuwachs erwartet, jedoch keine Absicht,
Marktanteile zu kaufen

Kein Abschlag notwendig fir mindere Qualitat und
Infrastruktur

Betonung auf einem guten Preis-/Leistungsverhaltnis,
angeboten von einem dritten (Qualitats-)Anbieter in
den USA, der bei allen Produkten echte Alternativen
und geografische Reichweite bietet

Kein Grund mehr, unrentables Volumen anzunehmen

Alimahliche Aufgabe verlustbringender Kunden

Zunehmende Konzentration auf rentable Produkte und
Branchen

Fahigkeit zur Bindelung von kombinierten
Produktangeboten weiterhin von Bedeutung




DHL Express USA — Umsatz pro Sendung =),/ A

abzgl. Treibstoffzuschlagen

... und insgesamt steigt der Ertrag abzgl. Treibstoffzuschlagen

Starker Umsatz pro Sendung abgzl. des Anstiegs der

Treibstoffzuschlage im gesamten internationalen
. Produktportfolio
International P

Zudem glinstiger Produkt-Mix innerhalb des Portfolios

Im Landtransport GroBteil des Umsatzwachstums pro
Sendung ohne Treibstoffzuschlage im Ifd. Jahr auf
Paketgewicht zurickzufiihren

Land °

Neue Preisrichtlinien haben ebenfalls zur
Ertragssteigerung beigetragen

Ohne Treibstoffzuschlage ist der Umsatz pro Sendung im

Bereich Luft Inland stabil geblieben
Luft Inland Positive Auswirkungen der neuen Preisrichtlinien werden

noch deutlicher, wenn mehr Kunden mit den neuen Tarifen
gewonnen werden
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DHL Express USA — ,Neukunden* =l i ——

Percent of New Business Revenue
Shipments
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Sowohl im Hinblick auf Umsatz als auch auf Sendungen wurde mehr Neugeschaft
akquiriert als im Vorjahr

Die jetzige Mischung begunstigt lukrativere Produkte — sowohl bei International
als auch im Lufttransport — wie wir es Anfang des Jahres geplant hatten

Die Bereiche Lufttransport und International trugen mehr als 75 % zum
Neugeschaft im September bei
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DHL Express USA — Ertrag im Bereich Wz~ A

Overnight Inland

Revenue Per Shipment

Jan Feb Mar Apr May June July Aug Sep
First Ship Date of New Business

Der Umsatz pro Sendung der akquirierten Neukunden war im Bereich
Lufttransport hoher als im Vorjahr

Der Preis, zu dem das Neugeschaft abgeschlossen wurde, ist mit
zunehmender Anerkennung des besseren Serviceniveaus gestiegen
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DHL Express USA — Ertrag im Bereich

Landtransport

Revenue Per Shipment

Jan Feb Mar

Im Bereich Landtransport zeichnet sich ein ahnlicher Trend ab — durch
Preisdisziplin wurde der Ertrag des Neugeschafts gesteigert, und ein
hoherer Anteil wird durch die Kanéle Telesales und AuBendienst erzielt

T

Apr May June July Aug Sep

First Ship Date of New Business

Gleichzeitig werden im Landtransport MaBnahmen und Initiativen zur
Senkung der Kostenstruktur umgesetzt
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DHL Express USA — Beitrag des Neugeschafts

Neugeschaft ~ 11 % d. o
Eiesamtumsatzes 2005 um 8 %

- Steigerung
Neugeschaft ~ 25% d.
Gesamtumsatzes 2006

Umsatz in US$

Q1-05 Q2-05 Q3-05 Q4-05 Q1-06 Q2-06

Q3-06 Q4-06 Q4704 Q305

' Basis + Durchdringung m Neugeschatt | Tarifumsatz / Sendung — ohne Treibstoffzuschlage

Bei den aktuellen Akquisitionsraten werden die nach den neuen Preisrichtlinien
erzielten Umsatze etwa 25 % des Gesamtumsatzes im Jahr 2006 ausmachen

GroBeres Gewicht wurde auch auf Tarifdisziplin gelegt sowie darauf, dass diese
von Anfang an eingehalten wird

Hinweis: Neugeschéft ist definiert als Kundensendungen seit dem 1.1.05 von Standorten, die im Jahr 2004 keine Sendungen aufgaben
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DHL Express USA — Vertriebskanale — Wachstum

Umsatzwachstum nach Vertriebskanal in % Fluktuation Vertriebsmitarbeiter
(Sept. Ifd. Jahr) 20% -

27 % 26 %
20% -
15% -
10% -
5% -

0% | | Jan/Feb  Mar Apr

AuBendienst Telesales

Ein wachsender Grad an
Erfahrung bei den AuBendienst-
mitarbeitern unter§tl'jtzt die

Die Zusammenlegung mehrerer Einrichtungen in zwei Center (Atlanta und Phoenix)
hat zu einer einheitlicheren Anwendung der vereinbarten Regeln und Schulungen
gefuhrt

Das Telesales-Team stand im Mittelpunkt einer Reihe geplanter Initiativen, die eine
bessere Mitarbeiterakquirierung und -bindung ermoglichen

Ein umfassendes Schulungsprogramm (mit Schwerpunkt auf International und
Vertriebsprozess) wurde fur alle Mitarbeiter eingefuhrt
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Markenkampagne

,Customer Service is Back in Shipping“
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Marken- und Kampagnenbekanntheit — Wz~ A

ungestutzte Erinnerung

Markenbekanntheit — ungestitzte Erinnerung « Die Markenbekanntheit —
60% - ungestutzte Erinnerung —

hat seit Einfuhrung der

Ui Kampagne im Juli 2004

stark zugenommen — und
ist in den vergangenen 18
0% . . . : . . . Monaten hoch geblieben

Mai '04 Q3 Q4 Q1 Q2 J/A S/I0

20% -

+ Die Kampagnen-
bekanntheit blieb trotz

Kampagnenbekanntheit — ungestutzte Erinnerung des ,, Aussetzens*
60% - zwischen Nov. 2004 und
Sept. 2005 hoch und hat
S seit der Einfiihrung der
20% - aktuellen Kampagne
] zugenommen.

0% T T T T T T 1
Mai '04 Q3 Q4 Q1 Q2 J/A S/0

»Anthem*“- Kampagne eingeflhrt
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Werbung —Zusammenfassung der Botschaften —

Ein Gedanke,

der fiir alle Customer Service is Back in Shipping
Aktivitaten steht
Ubergeordnete Das erste Unternehmen fur Kundenservice — bei jedem
Kommunikations- —_
strategie Kundenkontak?punkt aufs Neue bestatlvgt
/w\ /Printmedien\ 4 AuBen- N Online N Intern h
Taktische | zeigt hervor- nennt explizit werbung fordert eint die
Werbung (ber |  ragenden, die Eigen- Wirkungsvolle Engagement Mitarbeiter
verschiedene flexiblen schaften, die Hingucker* und schafft hinter der
Kandle Kunden- DHL beim untermauern Glaubwirdig- Kampagne, da
service in Kunden- das Bestreben keit fur die Mitarbeiter
witzigen service fur DHLs, mehr besondere den besten
Werbespots entscheidend 2u leisten als Service- Beweis
mit Wieder- halt M i anspriiche darstellen
erkennungs-
. \__effekt J \_ AN AN A 4
ern-

argumente DHL bietet einen hervorragenden Kundenservice, der andere

y fur Ubertrifft — flexibel, auf Kunden eingehend und personlich
erbraucher

, = : ’

Deutsche Post \QF World Net

T~

MAIL EXPRESS LOGISTICS FINANCE



EinfUhrung der Kundenservicekampagne —

Random Acts of Kindness Day in New York

OUR CUSTOMER

St g SERVICE [EE
“ = BTHE MUSTARD.

(EVERYONE ELSETS PLAYING KETCHUPY

CULILIIC | UJL S WWUIIU INGL
T~

MAIL EXPRESS LOGISTICS FINANCE

Ny~ )~/ A8




Ny~ )~/ A8

Printmedien: Umfragenkampagne

»~auf Kunden eingehend* ,2uverlassig

W' wabrinegl N g asiamerzernicn b o shipplag. Wit propl whoordemiond b e, Prepk
wihccollvon back. Feople wheo bdp von cai when wou bave o problos, Call i 18500800 DHL

T T ) LSRR v i | SR 1. Wik propew b wdoruaaned vo nr b, Froplc
And el shirw yon how w're changing ibe waribe i pping buinns dossbarisen.

ik col | von back, Prsphe wheo bl p wou canshen vo bare o probbon, Gall w ai 1-800-CR0L DHL.
Awd el b o oo wr ro chiwging ihe wore the dhip pleg b sessdos basinen,

—#ﬂa- v dhilom J”L

weay. chi.com
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Fernsehen: Werbebotschaften - Uberblick

Einfuhrung — ,,Anthem*
Verspricht einen hervorragenden, flexiblen Kundenservice

Aktuelle Fernsehspots, in denen der Kundenservice uber 3 Kundenkontaktpunkte
dargestelit wird

Kurier Kundenservice- Verkaufsvertreter

vertreter
g “

,,Bibliothek* ,,Briefschlitz* ,Golfballe* »,Pfennigabsatze*
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Positionierungsstrategie

Einfiihrung der internen | MIONIT _Kampagne verzégert, jetzt
aber kurz vor dem Start

Das Leitmotiv ,,I’'m On It!* soll dazu anregen, dass sich
jeder personlich fiir einen besseren Kundenservice Poster & Kappen &
verantwortlich und zustindig fiihlt Video T-Shirts
Es ist nicht nur ein Motto, sondern auch ein Mittel, um
die Haltung, das Auftreten und das Eingehen der
Mitarbeiter auf die Kunden bis ins Detail zu Gberprifen . '
Spezielle Kampagnen werden fir ,,Soft Issues®, wie TG ¥
Rickrufe und Nachbearbeitung, gestartet

Die Einfihrung im September verzégerte sich durch den
Ausfall der halbjahrlichen Konferenz und die Lage in
Wilmington

Die ,,I'm On It“-Kampagne wird im November erneut
gestartet, damit alle Mitarbeiter darauf aufmerksam
werden und wissen, worum es geht | Tattoos
»I’'m On It!“ stellt eine kulturelle Verdanderung dar und '
zielt auf die ,,Soft Issues” des Service ab
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Zusammenfassung

Alle Programme liefern nun allmahlich die gewiinschten Ergebnisse — wahrend einige
schon eine betrachtliche Dynamik aufweisen, dauert es bei anderen langer als geplant

1) Bei den groBten Kunden wurden korrigierende Preis-

. . Basisgeschéft —
maBnahmen ergriffen. Etwa 25 % davon haben die neuen ver/us?bringende
Preisrichtlinien akzeptiert. Die Mehrheit waren GroBkunden im Bereiche werden
Landtransport angegangen

2) DieV hi . K ' d I ,
) ie Verschiebung groBerer Kundengruppen wird spater als Verbesserung in

geplant, namlich Anfang 2006, beginnen

der ganzen
3) Die Fahigkeit, neue Umsatze mit einem attraktiven Ertrag zu Basis
erzielen, wurde in den letzten sechs Monaten unter Beweis
gestellt — mehr Neugeschift mit attraktiverem Ertrag und Mix Neugeschaft —
attraktives
4) Die Beschleunigung des Umsatzwachstums in den Profil

angestrebten Bereichen — insbesondere International und

kleinere Kunden — war effektiv

5) Insgesamt haben sich die Qualitat und die Bestandigkeit der
Vertriebsmitarbeiter in ithrer Funktion genauso wie das
Serviceniveau verbessert, was zu einer starkeren Bindung und
Akquirierung flihren wird '
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Vielen Dank
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