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What consumers expect from future banks

Key consumer trend

1) Consumers’ relationship with
financials has changed

What consumers expect

First, get the basics right so that | can use your services
without surprises.

2) Consumers are calling for
transparency and simplicity

Simplify my everyday finance: help me find my way. Use
comprehensible language. Offer products that are easy
to understand and provide convenient channels.

3) Consumers become more and
more self-directed

4) Consumers rely on the wisdom
of crowds

5) Consumers are revaluing
values

6) Consumers prefer to be close

Empower me: help me make my own free choices and
give me the tools so | can do things myself.

Listen to me. Help me making decisions, also by connect-
ing me to my peer group and to other consumers. | want
to share my views and hear what others feel and think.

Act in my best interest. Recommend only products that |
actually need and that you would buy yourself. Consider
your role and responsibility in society.

Know me, not just my money. Make sure | can easily
reach you via diverse intimate channels. Show your
personality and get involved.

Auszug aus: ‘Reinventing Financial Services' von Roger Peverelli und Reggy de Feniks ING 4 DiBa
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Highlights im Geschéftsjahr 2010 der ING-DiBa AG

Spargelder Bestand in Mrd. Euro 80,4 +9%

Bestand in Mrd. Euro 17,4 +26%

Wertpapiergeschaft

Baufinanzierungen Bestand in Mrd. Euro 51,5 +9%

Verbraucherkredite Bestand in Mrd. Euro 2,7 +11%

Girokonten Anzahl Konten in Tsd. 730 +21%

Anzahl in Mio. 7,1 +4%

\I

Retail Balances Volumen in Mrd. Euro 153,5 +11%
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Ergebnis vor Steuern In Mio. Euro 494 +76%
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Nachhaltiges Geschaftsmodell

Basis: Motivierte und Hohe Kundenzufriedenheit
engagierte Mitarbeiter

_ o ING-Diba am
m Hohe Servicequalitat hdufigsten empfohlen

Die ING-Diba wird von deufschen Bank-
kunden am haufigsten weiterempfohlen,
. . . so das Ergebnis der Net-Promoter-Studie

m Einfache und verstandliche Produkte 0B 0 yon o I Mo Bt
Score” lag mit einem Werf von 40 Punk-

ten um 32 Punkfen Uber dem Branchen-

Zahl der Produkte Retail Balances in Mrd. Euro durchschnitt. Der Wert basiert auf der

Wahrscheinlichkeit, mit der Kunden ein
20 154 Produkt oder einen Service des Unterneh-

mens weiterempfehlen wirden.
b’VL’ Quelle: Bank & Markt 12/2010
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Studie der Universitat Oldenburg: Vertriebssteuerung in Banken

Umsatz entscheidet

So viele Banken orientieren sich beim Vertrieb
an diesen Erfolgsindikatoren...

92,9 %

52,0%

verkaufte Produkte Kundenzufriedenheit

Umfrage in 127 Filialen von Privat-, Genossenschafts- und offentlich-rechtlichen Banken
Quelle: Breisig u.a. 2010 | © Hans-BocklerStiftung 2010
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finanzversteher.de — Das neue Verbraucherportal der ING-DiBa
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finanzversteher.de bloggt, twittert und ist auf Facebook aktiv

versteher de

» Freiheit oder Sklaverei? Die Dichter und das liebe Geld
25. Februar 2011
Woltaire, Dostojewshi, Tolstoi und Rousseau: Mamen grofter

Dichter und Denker, die sich nicht nur mit Philosophischemn,
sondern auch mit Geldangelegenheiten heschéaftigt hahen.

. mehry

1 Kommentar | Artikel kommentieren Sl FIES]

» Beratungsprotokoll: Was die Verbraucherzentrale NRW
Bankkunden rat

23, Februar 20171

Eigentlich sollte das Beratungsprotokall, das BEanken seit Anfang
eﬂ =W 2010 bei einer Beratung ausfollen missen, for die Kunden als
w ~ Schutz gegen Falschberatung dienen. Doch wie die
Yerbraucherzentrale NEWY berichtet, nutzen wiele Banken die
m,;, ‘ Protokolle, um sich in spateren Streitfallen gegen Klagen won
Kunden abzusichern. Die Idee des Beratungsprotokolls als
Kundenschutz wird damit ins Gegenteil verkehrt. mehr »

Artikel kommentieren Cul FIES]

» Pommesbude und Schiffsfonds
21, Februar 2011

Mach den Bankberatern erwischt es nun auch die freien Wermittier
von Graumarktprodukten: Ein gemeinsamer Gesetzentwurf von
Bundesfinanz- und Bundeswirtschaftsministerium sieht vor, dass
kiinftig auch die Verkaufer von unregulierten Risikobeteiligungen,
wie geschlossenen Immohilienfonds und Schiffsfonds,
Beratungsprotokolle schreiben, Eeipackzettel aushandigen und
ihre (meist fetten) Provisionen offenlegen sollen.

-

mehr »

Artikel kommentieren Cul IS5
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Voltaire, Dostojewski & Tolstoi - auch
grofte Dichter und Denker haben sich
mit Geldangelegenheiten beschaftigt:
http:/ibit.ly/fvb08 #blog

B L Sparquote der Deutschen istim 4. Quartal 2010 leichl auf
nken Wahrend der Finanmkrise 2008 waren es 11,3%
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FAIRantwortung — das gesellschaftliche Engagement der ING-DiBa

Deutsche Stiftung
a' Verbraucherschutz

Bislang einziger Zustifter aus der Wirtschaft
far die Deutsche Stiftung Verbraucherschutz

Seit 2005 einer der grofdten
deutschen UNICEF-Partner

Finanzielle Unterstutzung fur Vereine,
in denen sich ING-DiBa Mitarbeiter engagieren
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Geldautomatenstreit: Mehr Transparenz, aber immer noch hohe Gebuhren

STERN, 24.02.2011

2000 Prozent
Aufschlag

Eigentlich sollten in diesem Jahr
die Gebiithren am GELDAUTOMATEN
sinken. Doch wer sich bei einer
anderen Bank Bares besorgt, zahlt
oft immer noch hohe Betrage
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DIE TEUERSTEN GELDAUTOMATEN DEUTSCHLANDS

Kreditinstitut

Gebhiihr in Euro

Kreissparkasse Anhalt-Bitterfeld 10
Raiffeisenbank Obermain Nord* 10
Spar- und Kreditbank Rheinstetten™ 10
Sparkasse Niederlausitz 10
Volkshank Achern*® 10
VR Bank Siidthiiringen*® 10
Intercard® 9,99
Volksbank im Harz 9,95
Raiffeisenbank Passau-Nord* 8,70
Raiffeisenbank Rastede 8
Volksbank Erzgebirge* 8
Sparkasse Altmark West 1,50
Sparkasse Holstein 7,50
Sparkasse Mittelfranken-Siid 1,50
Sparkasse Wittenberg 7,50

Geblihr bel Fremdabhebung, 1.-15, Februar 2011,

* Abweichende Entgelte, abhdngig vom Auszahlungsbetrag.

Chaelle: Mnanzversteherde
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Geldautomatengebthren: Preisradar soll fur mehr Transparenz sorgen
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Geldawutomaten Preisradar

Aktuell sind 33105 Geldautormaten erfasst
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Blog durchsuchen

zuriick zu finanz

Finde uns auf Facebook

' finanzversteher.de
. Ehaefalt mir

finanzversteher.de

Freiheit oder Sklaverei? Die Dichter und
das liebe Geld | Geldanlage einfach
gemacht

blog.finanzwerskeher . de

Valtaire, Dostajewski, Talstoi und Rousseau:

Mamen grofier Dichter und Denker, die sich nicht

nr mit Philasophischem, sondern auch mit
Geldangelegenheiten

Freitag urn 04:10

finanzversteher.de

Beratungsprotokoll: Was die
Yerbraucherzentrale NRW Bankkunden
rit | Geldanlage einfach gemacht
blog.finanzwersteher. de

Eigentlich sollte das Beratungsprotokell, das
Banken seit Anfang 2010 bei einer Berakung
ausfiillen missen, Fir die Kunden als Schutz

180 Personen gefalt finanzversteher.de.

Ama Ktistin Tanus| Trade

Albarta Rabert Christian Lutz
n Soziales Plug-in won Facebook

> Finanzversteher Fernsehzimmer

> Uber den Blog

2> Finanzversteher.de
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Neuer Markenauftritt
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Internetnutzer in Deutschland 1997 bis 2010

Deutsche ab 14 Jahren in Mio.

50
40

30 /
20 /

10 /

.—””’///,

O ! ! ! ! ! ! ! ! ! T T T T 1
1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Quelle: ARD/ZDF-Onlinestudie 2010 ING 4 DiBa
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Gewinn- und Verlustrechnung ING-DiBa AG nach IFRS

Alle Angaben in Mio. € 2010 2009 Veranderung

Zinsertrage 2.726 2.859 -5%
Zinsaufwendungen -1.598 -2.044 -22%
Zinsergebnis 1.128 815 38%
Provisionsertrage 139 117 19%
Provisionsaufwendungen -96 -71 35%
Provisionsergebnis 43 46 -71%
Risikovorsorge -127 -98 30%
Personalaufwendungen -186 -181 3%
Sonstige Verwaltungsaufwendungen -357 -321 11%
Sonstiges Ergebnis -7 19
Ergebnis vor Steuern 494 280 76%
Ertragssteuern -149 -78 91%
Ergebnis nach Steuern 345 202 71%
ING ) DiBa
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Spargelder: Volumen wachst um tber sechseinhalb Milliarden Euro

Anzahl Konten in Mio. Bestandsvolumen in Mrd. Euro
+9%
/80,4
73,9
6,1
] B Sparkonten gesamt
Tagesgeldkonten
2010 2009 2010

Im August 2010 eroffnet die ING-DiBa das 5-millionste Extra-Konto. Mit einem Bestandsvolumen
von uber 50 Mrd. Euro ist es das volumenstarkste Einzelprodukt im deutschen Privatkundenmarkt.

ING ) DiBa
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Wertpapiergeschaft: Der grofdte Online-Broker wachst weiter

Anzahl Depots in Tausend Bestandsvolumen in Mrd. Euro
+40/0 + 0
. —> 26% 174
798 833

13,8

2009 2010 2009 2010

Das Fondsvolumen wuchs 2010 um 21 Prozent auf 6,4 Mrd. Euro. Die ING-DiBa Fondskunden
investierten schon beinahe jeden zweiten Euro in einen Exchange Traded Fund.

ING &5 DiBa
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Baufinanzierungen: Bestandsvolumen tberschreitet 50 Milliarden Euro

Neugeschéft in Mrd. Euro Bestandsvolumen in Mrd. Euro

+9%
/51 ,5

47,2

+30%
8,0

6,1

2009 2010 2009 2010

Trotz des rucklaufigen privaten Wohnungsbaus im Jahr 2010 konnte die ING-DiBa ihre Stellung als
einer der grofdten deutschen Baufinanzierer weiter ausbauen.

ING 4 DiBa
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Verbraucherkredite: Wachstum durch neue Markttransparenz

Anzahl Konten in Tausend Bestandsvolumen in Mrd. Euro
th yl%' 2.7
308 S50 2,4
2009 2010 2009 2010

Die ING-DiBa profitiert mit inren Einheitszinssatzen von der im Juni 2010 eingefuhrten Verbraucher-
kreditrichtlinie, da sie die Werbung mit Lockvogelzinsen einschrankt.

ING &5 DiBa
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Girokonten: ING-DiBa wird fur immer mehr Kunden zur Hausbank

Anzahl Konten in Tausend

+21%
/ 730

602

2009 2010

ING ) DiBa
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Baufinanzierung
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