Ausland

,ES gelingt uns, mif
unseren Innovationen
Trends zu setzen”

Interview mit Ertan Piskin

Die Erste Bank und die Sparkassen
in Osterreich sehen sich als Inno-
vationstreiber in Sachen Payment.
Seit 2016 gibt es Bezahlarmbdn-
der, kontaktlose Geldautomaten
und die Bankcard mobil, seit ei-
nem Jahr mobile Kreditkartenzah-
lungen auf HCE-Basis. Dass die
Innovationen gut angenommen
werden, erkldrie Ertan Piskin mit
der Orientierung am Kundenbedarf.
AuBerdem sagt er: Jede Innovati-
on, die sich nicht in maximal einer
Minute erkl@ren ldsst, wird sich
nicht durchsetzen. Red.

(— \Vie kommt es, dass die Oster-
WS reicher Osterreich in Sachen
Payment-Innovationen im Mittelfeld se-
hen? In Osterreich ist ja vieles schon
etabliert, was in Deutschland gerade erst
an den Markt geht.

Hier gibt es zwei unterschiedliche Sichiwei-
sen: den Osterreichischen Markt und die
Erste Bank und die Sparkassen. Auf den
Osterreichischen Markt frifft die Einschdt-
zung zu, auf uns frifft sie nicht zu. Wir sind
Klar Innovationsfihrer und bringen auch
Dinge auf den Markt, die europdische In-
novationsfihrerschaft bedeuten. Wir haben
zum Beispiel vor zwei Jahren den NFC-
Sticker und die kleinste Bankomatkarte der
Welt eingefihrt und das in Kombination mit

unserer App, Uber die wir eine umfassende
Kartensteuerung ermdglichen. Dazu geho-
ren zum Beispiel Limiterhéhungen, ver-
schiedene Sperren flir PoS oder Geldauto-
mat. Damit haben wir eine Innovation auf
den Markt gebracht, die zu diesem Zeit-
punkt weltweit noch niemand hatte. Wir
versuchen, immer vorne mit am Ball zu
sein, auch gemeinsam mit der spanischen
Caixa Bank, die weltweit zu den innova-
tivsten Banken z@hlt. Die Caixa Bank ist ja
ein Shareholder der Erste Group. Deshalb
haben wir gemeinsame Interessen, aus
denen sich Synergien ergeben.

Erfreulicherweise gelingt es uns, mit Inno-
vationen Trends zu setzen. Bei der Umset-
zung bestimmter Themen wie dem kon-
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taktlosen Bezahlen sient man: Der Markt
zieht nach. Wir waren die Ersten in Oster-
reich, die alle Karteninhaber mit kontaki-
losen Karten ausgestattet haben. Hier se-
hen wir jefzt die Erfolge und verzeichnen
eine exirem hohe Nutzung. Deshalb ist
davon auszugehen, dass auch die ndchs-
ten Innovationsschritte sehr viel leichter
fallen werden. Denn flr die Innovationsge-
schwindigkeit ist vor allem das Verhalten
des Kunden entscheidend. Wie schnell
nimmt der Kunde eine Innovation an und
wie schnell kann man die ndchste darauf
aufsetzen? Sind die Schritigeschwindigkei-
ten der Kunden sehr unterschiedlich, dann
tut man sich mit dem ndchsten Schritt
schwer. Beim kontaktlosen Zahlen ist es
uns gelungen, zusammen mit den Spar-
kassen Innovation fléchendeckend umzu-
setzen, sodass wir darauf wieder neue
Innovationen aufsetzen kdnnen.

e — Lassen sich mit Payment-Inno-
ailadll vationen Neukunden gewinnen?

Naturlich. Vor allem bei den jungen Leuten
ist es ein Trend, bei der Erste Bank oder
einer Sparkasse zu sein. Es gilt als cool
und bringt uns Marktanteile. Unfer Studen-
ten sind wir derzeit Markifthrer. Wir sind
derzeit eine der wenigen Bankengruppen
Osterreichs, die Markfanteile gewinnen.

Wie ist bisher die Akzeptanz der

Ml Bezahlarmbinder? Bei welchen
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Ausland

Zielgruppen punkten Sie hier? Sind das
nur die jungen Leute oder zum Beispiel
auch Senioren?

Es ist gut, dass Sie das ansprechen. Das
war eine der Uberraschungen, dass der
Seniorenverband Osterreich ein Schreiben
an seine Mitglieder in Osterreich verschickt
und die Nutzung des konfaktlosen Bezah-
lens empfohlen hat.

Das liegt natlrlich auch an der Vorge-
hensweise bei der Einflihrung von Inno-
vationen: Wir starten nicht
bei der Technik, son-
dern stellen uns die
Frage, in welcher
Situation der Kun-
de was braucht. An
diesen Stellen versu-
chen wir, Losungen zu finden.

Das Bezahlarmband ist so eine Losung
fur das Bezahlen im Schwimmbad oder
beim Sport, wo man typischerweise weder
Geldbeufel noch Mobiltelefon bei sich
frdgt. Hier wird eine Losung gebraucht, die
genauso funktioniert wie eine normale
Kartenzahlung. Viele haben es hier mit
Prepaid-Karten versucht, aber das funkti-
oniert nicht. Es geht also nicht um die
Technik, sondern darum, dass der Kunde
eine intuitive LOsung braucht, die genauso
funktioniert wie die gewohnte Bankomat-
karfen-Zahlung und bei der der Kunde
nicht umdenken muss.

e Ist das auch der Grund fiir die
Milladld Aufgabe der elektronischen
Geldborse Quick?

Der Fehler bei Quick bestand genau darin,
dass man sich damals die Customer
Journey nicht Uberlegt hat. Hintergrund
von Quick war die Ersparnis von Transak-
tionskosten. Der Ablauf fir den Kunden
(Beladung vor dem Zahlen, Abfrage des
Guthabens) war aber wenig nufzerfreund-
lich.

Als Banken mussen wir uns entscheiden,
wie wir mit unseren Kunden arbeiten wol-
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.Mit der
kontaktlosen Bezahlung war
Quick ohnehin Geschichte.”

len. Wir k6nnen keinen Bauchladen von
20 bis 30 verschiedenen Zahimethoden
haben, sondern mussen uns flr einige
wenige entscheiden. Aber diese missen
wir dann so gestalfen, dass sie fir den
Kunden optimal sind. Und wir miissen sie
dem Kunden vollstandig erkldren. Das ist
das A und O. Ein Zahlungsmittel, das sich
nicht in einer halben Minute erkldren I¢sst,
wird sich am Markt nicht durchsetzen.
Quick war nicht in einer Minute erklérbar.
Enfsprechend waren die Transaktionszah-
len und Umséitze minimal. Daran verdient
hat niemand etwas. Mit
der kontaktlosen
Bezahlung war
Quick  dann
ohnehin  Ge-
schichte.

Man darf auch die Zu-
wachsraten nicht vergessen: Wenn man
sich fur eine Bezahimethode entscheidet,
muss man auch die Entwicklung im Auge
behalfen. Wenn eine Bezahimethode
nach 20 Jahren von drei Prozent der
Kunden genutzt wird, ist das keine nach-
halfige Innovation. Zum Vergleich: 69
Prozent aller Transaktionen werden bei
uns bereifs kontaktlos getatigt. Mit dem
konfaktlosen Zahlen ist auch das Vordrin-
gen in den Bereich der Minimalbetrags-
zahlungen gelungen: 4 von 10 aller Zah-
lungen sind inzwischen unter 25 Euro.
Auch auf der Kreditkartenseite haben wir
in den letzfen flnf Jahren unsere Volumi-
na verdoppelt

I— Spielt dabei auch eine verbes-
il serfe Akzeptanz als Folge der
Interchange-Regulierung eine Rolle?

In Osterreich ist die Entwicklung etwas
anders als in Deufschland. Der eigent-
liche Treiber fir das Wachstum bei
den Kreditkartenumsdtzen ist hier der
E-Commerce. Osterreich ist ein Kredit-
kartenland. Wir haben hier Zuwdchse
von 20 bis 30 Prozent pro Jahr an Vo-
lumina und Transaktionen allein im
E-Commerce.

Wie hoch ist die Kreditkarten-
penetration unter den Kunden
der Erste Bank und der Sparkassen?

Derzeit haben wir zusammen eftwa
650000 Kreditkarten und 2,4 Millionen
Bankomatkarten ausgegeben. Die Kredit-
kartenpenetration ist regional unterschied-
lich. Bei der Erste Bank liegt die Sattigung
bei 45 Prozent der Kontoinhaber, die eine
Kreditkarte haben kénnen (also zum Bei-
spiel Kinder ausgenommen). Damit sind
wir in Osterreich Spitzenreiter. Osterreich-
weif reichen die Werte etwa von 20 bis 45
Prozent.

Wie viele Geldautomaten sind
inzwischen NFC-fdhig?

Wir sind dabei, dies flichendeckend um-
zusetzen. Ende 2019 sollten alle Aufoma-
ten NFC-fahig sein.

Ein Vorteil liegt dabei in der Sicherheit, weil
kein Magnefstreifen ausgelesen werden
kann. Ein anderer Aspekt ist folgendes: Die
Methode, wie man mit der Karte bezahlt
oder Bargeld abhebt, ist durchgehend
gleich. Wenn man in der Cusfomer Jour-
ney alle Touchpoints bedienen will, gibt es
deshalb keine Alternative dazu, alle Geld-
automaten kontaktlos zu machen.

Was sind die Griinde, die Sie
zum Wechsel von Maestro zu
Debit Mastercard bewogen haben?

Ganz einfach: Bezahlen im Internet geht
heute fast nur mit Kreditkarte. Mit der Um-
sfellung von der Maestro Bankomatkarte
auf die moderne Bankomatkarte Debit
Mastercard, bieten wir 1,7 Millionen Kun-
den, den Zugang zum Bezahlen im Inter-
net. Die Debit Mastercard hat online eine
extrem hohe Akzeptanz. Insofern biefen wir
unseren Kunden ein Upgrade. Das ist eine
flachendeckende Innovation fur alle dieje-
nigen, die bisher keine Kreditkarte wollten
oder keine bekommen haben. Damit kann
jetzt jeder Bankomatkarteninhaber auch
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online bezahlen, das Geld wird auch sofort
abgebucht genau wie am PoS.

S Ist das nicht ein Stiick weit eine
M Kannibalisierung des Kreditkar-
tengeschdfts?

Dartber haben wir am Anfang nachge-
dacht. Dann haben wir jedoch nachge-
rechnet: Heute werden erst 20 Prozent der
Zahlungen mit Karte abgewickelt, 80 Pro-
zent erfolgen in bar. Fremde Zahlungs-
methoden wie Paypal nehmen zu. Das
Potenzial, mit den neuen Karten zusdtzli-
che Transaktionen und Volumina zu ge-
nerieren, ist deshalb enorm. Selbst wenn
der eine oder andere eine Kreditkarfe zu-
rickgibt, sind dennoch enorme Zuwdchse
Zu erwartfen.

Zudem zeigen Kundenbefragungen, dass
die Kreditkarte in Osterreich ganz klar mit
,Pay Later” assoziiert wird und als Liqui-
ditdfsmanagement-Instrument positioniert
ist. Weiters haben in der
Erste Bank 95 Pro-
zent der Karten-
inhaber einen Ver-

sicherungsschutz

auf der Karte. Auch
deshalb erwarten wir
keinen Rlckgang — eher im

Gegenteil. Ich glaube sogar, dass die Kre-
ditkartenumsdfze noch stdrker steigen wer-
den, weil immer mehr im Internet besfellt
wird.

Wir werden die Bank sein, die dies den
Kunden maoglich macht. Daher erwarten
uns auch groBe Neukundengewinne. Das
bisherige Feedback ist sehr gut — speziell
von jungen Leuten, die keinen Zugang zu
einer Kreditkarte haben. Off wird fir On-
line-Einkdufe die Kreditkarfe der Eltern
bendtigt. Das ist damit vorbei.

e Wie steht es denn um die Mas-
WS tercard-Akzeptanz im stationd-
ren Einzelhandel? Gibt es da eine Akzep-
tanzliicke zu Maestro?

~Die Kreditkarte wird
in Osterreich ganz kiar mit
,Pay Later’ assoziiert.”

Weltweit gibt es mehr Akzeptanzstellen flr
Mastercard als fur Maestro. In bestimmfen
Akzeptanzbereichen wie Trafiken gibt es
bisher noch wenig Akzeptanz. Das ist
aber ein Segment, das Mastercard jetzt
adressiert. Wir haben jetzt gemeinsam mit
der Kommunikation begonnen und auch
mit den Acquirern gesprochen. Sie werden
nun ihre Kunden, die bisher noch keine
Mastercard akzepfieren, darauf anspre-
chen. Wenn diese Handler sehen, dass in
Osterreich diese Karten ausgegeben wer-
den, werden sie selbstverstindlich um-
stellen. Das bisherige Feedback ist guf —
zumal es flr die Hdndler der gleiche Preis
wie bei jeder anderen Debitkarte ist — also
S0 wie bisher bei Maestro.

I’— Planen Sie den Austausch im
Mledll Rahmen der reguliren Aus-
tauschzyklen oder vorzeitig?

Wir werden es im Rahmen der reguldren
Austauschzyklen fun, aber nicht bis zum
Ablauf der Karfen warten.
Beginnen werden
wir im  Frahjahr
2019. Bis Ende
2020 soll der
Austausch dann
abgeschlossen sein.

e e |ST die Entscheidung eine Oster-
WSl reichweite wie seinerzeit die
Abschaffung des nationalen Debit-
systems zugunsten von Maestro?

Es ist eine reine Erste Bank/Sparkassen-
Entscheidung. Hier geht es um Wettbe-
werbsvorteile.

Wie weit sind sie beim Thema
Instant Payments?

Karten

Instant Payment ist eine Gruppenstrategie.
Seit vergangenem Jahr kénnen unsere
Kunden Instant Payments empfangen. Auf
der Aktivseite beobachten wir den Markt
sehr genau. Hier werden wir im Mdarz
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2019 starten. Es gibt schon Nachfrage.
Echizeitzahlungen sind die Uberweisungen
der Zukunft. In der digitalen Welt ist es das
A und O, dass wir real-time arbeiten.

Fr— Wie sieht die Preisstrategie fiir
Miaed Instant Payments?

Auf der Kommerzseife Uberlegen wir gera-
de, wie wir Echfzeitzahlungen bepreisen.
Der Markt zeigt schon ein paar Beispiele.
SchlieBlich ist damit ja auch eine enorme
Investition verbunden. Auf der Privatkun-
denseite wird sich das ertbrigen. Ich weiB
nicht, ob ein Kunde Verstdndnis dafir hat,
dass er eine Gebuhr dafir zahlen soll,
dass er einen Tag schneller Gberweisen
kann. Alle Uberweisungen von Erste Bank-
Sparkassen-Kunden innerhalb der Spar-
kassengruppe, das sind etwa 30 bis 35
Prozent aller jefzigen Uberweisungen, sind
auch heute schon Echtzeitzahlungen.

Wann wird die klassische Uber-
weisung durch Echtzeitzahlun-
gen abgeldst sein?

Karten

Das wird bei uns eine Hausentscheidung
sein. Ich schdtze, dass wir Ende 2020
wissen werden, wo wir stehen.

F— Erwarten Sie auch die Ablosung
Mladl) der Kartenzahlungen durch In-
stant Payments?

Da bin ich tiefenentspannt. Bei 80 Prozent
Barzahlungen ist der Markf groB genug fur
alle. Die Kartenzahlung ist jefzt seit
30 Jahren entwickelt und punkfet mit der
Zahlungsgarantie. Die gibt es bei Instant
Payments nicht. Das heiBt, der Handler
musste jedes Mal warten, bis es piept und
die Zahlung da ist. Das ist an der Kasse
nicht praktikabel. Das heilf: Jede Zah-
lungsmethode hat ihren speziellen Zweck.
In der Instant-Payments-Diskussion wird
hdufig die Sicht des Kunden vergessen.
Was die Kunden bevorzugen, entscheiden
sie selbst. [
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