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Umsetzung der neuen Privatkundenstrategie -
Wo stehen wir?

Dr. Michael Meyer, Privatkundenvorstand
6. Februar 2017
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Die Bankfiliale im Wandel der Zeit S Stadtsparkasse

Disseldorf

Die technische Entwicklung und ein gedndertes Kunden-
verhalten verdandert die Kunden-Bank-Beziehung nachhaltig
/— Die Bankfiliale frither und heute \

Friiher war fiir viele
Kunden die Filiale der
einzige wesentliche
Zugangskontakt zu
Bankdienstleistungen.

Heute kommen die
Kunden in die Filiale, um
sich in angenehmer
Atmosphdre seriés und
qualifiziert beraten zu
lassen.
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Entwicklung des Nutzungsverhaltens von Kunden der Stadtsparkasse Diisseldorf = Stadtsparkasse

Dusseldorf

Das Nutzungsverhalten der Sparkassenkunden hat sich in

den vergangenen Jahren deutlich verandert
~— Entwicklung Anzahl Online-Konten der SSK Diisseldorf ~

- 290.000

260.000 )
B = Uber 50% der Girokonten sind heutzutage

Online-Konten

144.000

= Anzahl der Online-Kontoverbindungen hat
sich dynamisch entwickelt

= Auch altere Menschen entdecken das
Online-Banking fiir sich

Nl 260.000
= Seit Ende der 90er Jahre steigt die Zahl
der Online-Banking-Nutzer rasant
146.000 = Die Servicenachfrage in der Filiale sinkt
(50,3%) zunehmend
Online
Konten
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Entwicklung des Nutzungsverhaltens von Kunden der Stadtsparkasse Diisseldorf

Die Nutzung des Service in den Filialen der SSK Diisseldorf

ist seit Jahren riicklaufig

~—— Anzahl Beleghafte Uberweisungen

7.500 Die Anzahl
der beleghaften Uberweisungen
6.000 ging von 2002 bis 2016 von fast
3 7 Mio. auf beinahe 2,3 Mio. p.a.
2
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Dusseldorf

Beleghafte Uberweisungen sind
Uberweisungen, die als
Papieriiberweisung in der Filiale
abgegeben werden

Der Grund fiir das veranderte
Kundenverhalten ist der
Aufwartstrend des Online-
Bankings, das Uberweisungen
vereinfacht

Die Anzahl der Kassenposten
(Ein- und Auszahlungen, Sorten)
ging 2007 - 2016 von etwa 3,7
auf 1,9 Mio. p.a. zuriick

Die Griinde fur den Riickgang
sind u.a. die gestiegene
Nutzung von Geldautomaten
sowie der Moglichkeit der
Kartenzahlung beim Handler vor
Ort
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Der Wandel im Privatkundengeschaft — das aktuelle Nutzungsverhalten 5 Stadtsparkasse

Disseldorf

Das verdnderte Kundenverhalten zeigt sich auch in

aktuellen Umfragen
o So oft nutzen Online-Sparkassenkunden im Jahr... ~

eine Geschafts- 1
stelle

Geldautomaten/
SB-Zone

Online-

Banking 101

eine App 192
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Der Wandel im Privatkundengeschaft - Auswirkungen 5 Stadtsparkasse

Disseldorf

Das aktuelle Nutzungsverhalten fiihrt zu Veranderungen

Aufgrund des verdnderten Kundenverhaltens musste ein Umdenken stattfinden!

(" )
C Anpassung des Filialnetzes
C Ausbau des Beratungsangebotes

N /

4 )
< Einfiihrung eines medialen Service-und

. Beratungsangebots )
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Der Wandel im Privatkundengeschaft - Auswirkungen

Das stationdre Filialnetz hat sich grundlegend verdandert

[ J
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Was hat sich konkret gedndert?

—

/

Kleinere Filialen mit wenig Kundenverkehr
sind mit groReren naheliegenden
Filialen fusioniert.

2016 waren das folgende Standorte:

- Handweiser* - Hansaplatz
- Hansaallee - Morsenbroich
- HaeselerstraRe * - LorettostraRe*
- Medienhafen* - Erkrather Stral3e*
- Hellerhof*
v
* An diesen =T .,

Standorten bleibt ein
SB-Angebot erhalten

-
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GroRere Filialen wurden in Privatkunden-
center um- und ausgebaut (insgesamt 13).

2016 waren das folgende Standorte:
- Oberkassel
- Rath

2017 sind folgende geplant:

- Bilk (derzeitim Umbau, Eré6ffnung am
16. Mdrz 2017, Investition: 1,4 Mio. Euro)

- Kaiserswerth

» Kundenreaktionen auf diese Veranderungen blieben liberwiegend aus.
-
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Umbau Privatkundencenter 5 Stadtsparkasse

Disseldorf

Das erste umgestaltete Privatkundencenter wurde am
15. Juni 2016 in Oberkassel erdffnet

——

In den Umbau der
Privatkundencenter
werden mehrere
Mio. Euro investiert.




Der Wandel im Privatkundengeschaft - Auswirkungen é Stadtsparkasse

Dusseldorf

Verbesserung der Berater-Kunden-Beziehung

~— Alle Spezialisten sitzen nun unter einem Dach ———

- Kunden kénnen direkt den Spezialisten zugeordnet
werden, die sie flir ihre Anliegen benétigen

- Kurze Kommunikationswege sorgen dafiir, dass
Fragen direkt mit den Experten vor Ort geklart
werden kénnen

- Kunden konnen dadurch noch individueller und
bedarfsgerechter beraten werden

» Eine hohe Beratungsqualitit kann oY

somit gewadhrleistet werden! l&




Der Wandel im Privatkundengeschaft - Auswirkungen é Stadtsparkasse

Dusseldorf

Kunden erwarten zunehmend moderne und flexible
Kontakt- und Beratungswege

Willkommen im Berater-Chat

Neben klassischem Kontakt via Filiale und Telefon (mediale Filiale),
bieten wir zusatzlich einen Online-Kommunikationsweg an I

v

Berater-Chat

Taglich werden bis zu

70 Chats durchgefiihrt ~a
Video-Chat

Beratungen liber diese Kandle beziehen sich auf Serviceleistungen, wie z.B.
Dauerauftrage, Anschriftenanderung, Sortenbestellung etc. und
ausgewdhlte Finanzprodukte, wie z.B. Er6ffnung eines Onlinekontos,
Erh6hung des Dispositionskredites, Beratung zum Konsumentenkredit etc.
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Der Wandel im Privatkundengeschaft - Auswirkungen

Wie stark wird das Angebot der Medialen Filiale in Anspruch

genommen?

4 )
2016 haben wir ca. 330.000 Calls
angenommen - 1.375 Calls am Tag

- _/
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Service-Telefon

J/0211878-2211

) E-Mail-Kontakt
) Filiale finden

) Berater-Chat

) Barrierefreies Banking
) Riickruf anfordern

) Newsletter

( \ ) facebook
ca. 75 % davon kdénnen
fallabschlieRend bearbeitet
werden
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Aktuell bieten wir 40 Serviceprozesse
an, welche fallabschlieRend bearbeitet
werden kénnen, z.B. Dauerauftrage
einrichten/andern/léschen, Ersatz-
Kartenbestellung, Sortenbestellung etc.

- /
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Mehrfache Auszeichnungen
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. .o . . Diisseldorf
Die Stadtsparkasse Diisseldorf bietet eine hervorragende
Beratungsqualitat

DIE
: [PIEZweT
BESTE BANKEN FUR PRIVATKUNDEN 2015
Gasamt-Deutschland Mardrhein-Westfalen
Platz 1 | SUDWESTBANK AG (in Schwibisch Hall) Note 106 | Platz1 | Stadwsparkasse Disseldorf Note 1,13
Platz 2 |Stadtsparkasse Diisseldorf Note 1,13 | Platz2 | Sparkasse Linen Mote 1,19
Platz 3 | Frankfurter Volksbank e (in Frankfurt am Main) Note 1,18 | Plaz3 | Sparkasse Aachen Note 1,24

GESAMTWERTUNG
| . = —
Bank JLE Ggs_a_g}gunmﬂl Note
‘ Volksbank Mittelhessen 911 sehr gut
- &:Mm;:“\:e“ e | Dortmunder Volksbank 90,2 sefir gut
3 © VeBeretd | BB Bank 85.0 sehr gut
Sparkasse Leipzig I
| Deutsche Bank f1,5 out
Sparda-Bank Hamburg 810 gt
—baSthANK a07 st
Stadtsparkasse Disseldorf 78,5 gut
" Sparda-Bank B.-Warttemberg 78,2 out
GLS Bank 17 gut
HypoVereinsbank 741 gut
Santander Bank 719 bafriedigend
Commerzbank 714 befriedigend
Targobank 67.4 befriedigend
ab B5 Punkten: sehrgut, ab 72,3 2 gut. ab 61,4 2. befriedigend, ab 52,2 .. ausreichend

H i Qualitat hat ihren Preis!
~ Ll
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Die Preisentwicklung der Girokonten

Die Stadtsparkasse Dusseldorf passt ihre Gebihren fur

Girokonten zum 1. Mai 2017 an

[ J
5 Stadtsparkasse
Diisseldorf

Vorteilskonto Plus/
Guthaben-/ Basiskonto

Vorteilskonto Pur
(Online-Konto)

Vorteilskonto Premium

S-Start-Konto

6,50 Euro

kostenfrei

(bei einem Geldeingang von
1.250,00 Euro, sonst 6,50 Euro)

11,20 Euro

(inklusive kostenfreier Visa/Master
Card Gold)

kostenfrei
(fiir Schiiler/Auszubildende bis zum
vollendeten 26. Lebensjahr; Studenten
bis zum vollendeten 30. Lebensjahr)

7,90 Euro

kostenfrei

(bei einem Geldeingang von
1.250 Euro, sonst 5,50 Euro)

11,20 Euro
(inklusive Visa/Master Card Gold (wird
jetzt mit 50% bepreist) oder
kostenfreier Visa/Master Card
Standard)

kostenfrei

(fir Schiiler/Auszubildende/Studenten
bis zum vollendetet 26. Lebensjahr)
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Die Preisentwicklung der Girokonten 5 Stadtsparkasse

. .. . .. .. Diisseldorf
Die Stadtsparkasse Diisseldorf passt ihre Gebiihren fiir R
Girokonten zum 1. Mai 2017 an
Vorteilskonto Plus/ Guthaben-/

Basiskonto
Leistungen im Uberblick: /< N
Sparkassencard Basis-

: leistungen sind
Ein-/Auszahlungen am Sparkassen- hier alle
Geldautomaten ‘nklusive und
Ein-/Auszahlungen an der Kasse (eigenes somit sehr
Konto) transparent fir
Samtliche Buchungen unsere Kunden!

- - Ausnahme:
Beleghafte Uberweisungen Scheckverkehr
Beleglose Uberweisungen K /
Ausgestellte und eingereichte Schecks

14



Die Preisentwicklung der Girokonten

Die Stadtsparkasse Dusseldorf passt ihre Gebihren fur
Girokonten zum 1. Mai 2017 an

Vorteilskonto Pur
(Online-Konto)

Leistungen im Uberblick:

Sparkassencard

Ein-/Auszahlungen am
Sparkassen-Geldautomaten

Ein-/Auszahlungen an der Kasse
(eigenes Konto)

Sdamtliche Buchungen

Beleghafte Uberweisungen

[ J
5 Stadtsparkasse
Diisseldorf

(=3
Senkung der

Grundgebiihr, wenn
der Schwellenwert
nicht erreicht wird
- damit wird auf
sozialschwachere
Kunden besonders
Riicksicht
genommen.

Beleglose Uberweisungen

Ausgestellte und eingereichte

Schecks

N !
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Die Preisentwicklung der Girokonten

Die Stadtsparkasse Dusseldorf passt ihre Gebihren fur

Girokonten zum 1. Mai 2017 an

Vorteilskonto Premium

Leistungen im Uberblick:

Sparkassencard

Ein-/Auszahlungen am Sparkassen-
Geldautomaten

Ein-/Auszahlungen an der Kasse (eigenes
Konto)

Samtliche Buchungen

Beleghafte Uberweisungen

Beleglose Uberweisungen

Ausgestellte und eingereichte Schecks

[ J
5 Stadtsparkasse
Diisseldorf

/< Uber die\

inklusiven Basis-
leistungen
hinaus, gibt es
bei diesem
Kontomodell
weiterhin die
goldene Kredit-
karte dazu (diese
wird nun mit
50% bepreist).
Alternativ kann
auf eine kosten-
freie Standard-
kreditkarte um-
gestellt werden.

L
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Die Preisentwicklung der Girokonten = Stadtsparkasse

Dusseldorf

Die Stadtsparkasse Disseldorf passt ihre Gebuhren fiir
Girokonten zum 1. Mai 2017 an

S-Start Konto Preis alt Preis neu

Kostenfrei (fur Kostenfrei (fur
Schiiler/Auszubildende bis zum Schiiler/Auszubildende/Studenten

vollendeten 26. Lebensjahr; bis zum vollendetet 26. Lebensjahr)
Studenten bis zum vollendeten

30. Lebensjahr)

Leistungen im Uberblick:

Sparkassencard v
Ein-/Auszahlungen am v
Sparkassen-Geldautomaten
Ein-/Auszahlungen an der Kasse 2,50 Euro
(eigenes Konto)
Sdamtliche Buchungen 4
Beleghafte Uberweisungen 2,50 Euro
Beleglose Uberweisungen v’ (nur online), am SB-Terminal 1,00
Euro
Ausgestellte und eingereichte 2,50 Euro
Schecks

e
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Die Preisentwicklung der Girokonten

Die Stadtsparkasse Disseldorf passt ihre Gebuhren fiir

Girokonten zum 1. Mai 2017 an

Geschaftsgirokonto

Leistungen im Uberblick:

Sparkassencard

Ein-/Auszahlung am Sparkassen-
Geldautomat

Ein-/Auszahlungen an der Kasse

Samtliche Buchungen (abhdngig
von der Art, z.B. Lastschrift,
Dauerauftrag, Scheck etc.)

Beleghafte Uberweisungen

Beleglose Uberweisungen

i,

Preis alt
7,50 Euro

v
0,15 Euro

1,50 Euro

0,15-0,36Euro

1,50 Euro
0,15 Euro

[ J
L— Stadtsparkasse
Diisseldorf

Preis neu
6,90 Euro

v
0,50 Euro

2,50 Euro

0,20-0,40 Euro

1,90 Euro
0,20 Euro
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Die Preisentwicklung der Girokonten

Warum werden die Preise angepasst?

ﬁ Griinde

> Keine Quersubventionierung mehr, sozial ausgewogen

:> Niedrigzinspolitik der Europdischen Zentralbank

-

~
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Die Preisentwicklung der Girokonten = Stadtsparkasse

Dusseldorf

Neue Funktionen der Sparkassen Card

s N

= e ™
konﬂﬂos Funktionsweise:
S~
+» Karte an Terminal

J im Geschaft halten

\ % Signalton zur
Bestatigung der
Transaktion ertont

¢ Zahlvorgang
beendet

N\ O
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Die Preisentwicklung der Girokonten
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Einfliihrung des Cashbackprogramms Diisselcash
So funktioniert es

( Regionales Cashback:

| Kunden erhalten bei Zahlungen mit der Sparkassen-
Girocard bei allen teilnehmenden Handlern (Stand
20.01.2017: 209 Handler) ein Cashback zwischen
3% und 5% auf den Einkauf

| Das Cashback reduziert nicht unmittelbar den
Einkaufspreis, sondern wird einmalim Monat - in
Summe- dem Girokonto gutgeschrieben

0 Alle Girokonten sind automatisch fiir die Nutzung
freigeschaltet und profitieren somit von DiisselCash

-
J

Online Cashback:

J  Unsere Kunden erhalten zusatzlich bei Giber 200
namenhaften Online Handlern einen Rabatt
zwischen 5% und 10%

i
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Die Preisentwicklung der Girokonten

Einfliihrung des Cashbackprogramms Diisselcash

[ J
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Von Diisselcash profitieren...

0

/ Privatkunden der Stadtsparkasse Dijsseldorf:\

Zahlen mit der Sparkassen-Girocard wird
belohnt

Hohe und transparente Ersparnis
Einfache und bequeme Nutzung

Taglich nutzbare Vorteile in der Region und
Online

Dusseldorf

KHéndlerin der Region:

[

[

—
CASH
Innovatives Marketinginstrument

Gewinnung neuer Kunden

Konvertierung von Neu- und Gelegenheitskunden zu
Stammkunden

Steigerung Kundenzufriedenheit

Hohere Umsdtze mit Bestandskunden durch gezieltes

Belohnen profitabler Kunden / profitablen Kaufverhaltens

Keine Hard-/Software-Kosten
Reduktion Bargeldaufkommen

Profitieren an umfangreichen regionalen
Marketingkampagnen (Filialen, Print, Radio etc.)

/
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Die App der Sparkasse S Stadtsparkasse

Disseldorf

S-App — Deutschlands meistgenutzte Banking-App

(ber 5 Millionen Sparkassenkunden haben die S-ApD
»sparkasse“ und ,sparkasse +“ auf ihrem Smartphone
installiert und nutzen komfortables Banking mit
zahlreichen Zusatzfunktionen:

I
i B
L] | .
l.
é Guten Tag

£ Gerade eben

Girokonto Sparkasse 248,°€
DE98 7654 32109876 543210 ),)0€

| Finanzstatus

I Uberweisungen mit pushTAN

I Kwitt - Geld von Handy zu Handy verschicken

| Fotoliberweisung

| ePostfach %

I Kontowecker z? « T
Clicksparen gﬁ) /

[
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Ab 2. Quartal 2017: kostenloses Girokonto fiir digitalaffine Privatkunden é Stadtsparkasse

Disseldorf

Yomo — das App-basierte Girokonto fiir das Smartphone

Unsere Mission: Banking so einfach und angenehm wie mdéglich zu machen

— Genau das verlangt unsere Zielgruppe

C junges und frisches Auftreten

Y

C einfache und eingdangige Nutzererfahrung

Lésung: Yomo (Your Money) ...

K ist ein App-basiertes Girokonto fiir das Smartphone \

v' ...verbindet Sympathie mit Sicherheit und Stil mit Verlasslichkeit, indem
bewdhrte Sparkassen-Strukturen genutzt werden

v’ ... funktioniert nur Giber die entsprechende App

v ... ist kostenlos (Kontofiihrung und Zahlungen iiber die App, Ein-und Auszahlungen
mit ,Yomo-Card“ am Geldautomaten, weitere Leistungen gemaR Preis-und
Leistungsverzeichnis)

w KZuséitzliche Features werden gemeinsam mit den Nutzern entwickelt /
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Aktuelle Geschaftsentwicklung
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Die aktuelle Geschaftsentwicklung zeigt, dass die neue
Privatkundenstrategie aufgeht.

N

J

[ Einlagenvolumen (Privatkunden) ca. 5,0 Mrd. Euro
| Kreditvolumen (Privatkunden) ca. 3,6 Mrd. Euro
[ Private Girokonten ca. 264.000

| Geschaftsgirokonten ca. 26.000

[ Wertpapierdepots (hauseigene) ca.22.000

I [9 Unsere Kunden bleiben uns nach wie vor treu.]
=

¥
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Hohe Marktanteile
im Geschaft mit
privaten Kunden und
Geschaftskunden.
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