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Interview mit Ertan Piskin

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

Karten
Wie kommt es, dass die Öster-
reicher Österreich in Sachen 

Payment-Innovationen im Mittelfeld se-
hen? In Österreich ist ja vieles schon 
etabliert, was in Deutschland gerade erst 
an den Markt geht. 

Hier gibt es zwei unterschiedliche Sichtwei-
sen: den österreichischen Markt und die 
Erste Bank und die Sparkassen. Auf den 
österreichischen Markt trifft die Einschät-
zung zu, auf uns trifft sie nicht zu. Wir sind 
klar Innovationsführer und bringen auch 
Dinge auf den Markt, die europäische In-
novationsführerschaft bedeuten. Wir haben 
zum Beispiel vor zwei Jahren den NFC-
Sticker und die kleinste Bankomatkarte der 
Welt eingeführt und das in Kombination mit 

unserer App, über die wir eine umfassende 
Kartensteuerung ermöglichen. Dazu gehö-
ren zum Beispiel Limiterhöhungen, ver-
schiedene Sperren für 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 zählt. 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-

taktlosen Bezahlen sieht man: Der Markt 
zieht nach. Wir waren die Ersten in Öster-
reich, die alle Karteninhaber mit kontakt-
losen Karten ausgestattet haben. Hier se-
hen wir jetzt die Erfolge und verzeichnen 
eine extrem hohe Nutzung. Deshalb ist 
davon auszugehen, dass auch die nächs-
ten Innovationsschritte sehr viel leichter 
fallen werden. Denn für 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 nächste darauf 
aufsetzen? Sind die Schrittgeschwindigkei-
ten der Kunden sehr unterschiedlich, dann 
tut man sich mit dem nächsten Schritt 
schwer. Beim kontaktlosen Zahlen ist es 
uns gelungen, zusammen mit den Spar-
kassen Innovation flächendeckend umzu-
setzen, sodass wir darauf wieder neue 
Innovationen aufsetzen können. 

Karten
Lassen sich mit Payment-Inno-
vationen Neukunden gewinnen? 

Natürlich. 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. Unter Studen-
ten sind wir derzeit Marktführer. Wir sind 
derzeit eine der wenigen Bankengruppen 
Österreichs, die Marktanteile gewinnen. 

Karten
Wie ist bisher die Akzeptanz der 
Bezahlarmbänder? Bei welchen 

„Es gelingt uns, mit  
unseren Innovationen 
Trends zu setzen”

Ertan Piskin, Leiter Zahlungsverkehr und 
Karten, Erste Group Bank AG, Wien
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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 Überraschungen, dass der 
Seniorenverband Österreich ein Schreiben 
an seine Mitglieder in Österreich verschickt 
und die Nutzung des kontaktlosen Bezah-
lens empfohlen hat. 

Das liegt natürlich auch an der Vorge-
hensweise bei der Einführung 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, Lösungen zu finden. 
Das Bezahlarmband ist so eine Lösung 
für das Bezahlen im Schwimmbad oder 
beim Sport, wo man typischerweise weder 
Geldbeutel noch Mobiltelefon bei sich 
trägt. Hier wird eine Lösung 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 Lösung braucht, die genauso 
funktioniert wie die gewohnte Bankomat-
karten-Zahlung und bei der der Kunde 
nicht umdenken muss.

Karten
Ist das auch der Grund für die 
Aufgabe der elektronischen 

Geldbörse Quick?

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

Als Banken müssen wir uns entscheiden, 
wie wir mit unseren Kunden arbeiten wol-

len. Wir können keinen Bauchladen von 
20 bis 30 verschiedenen Zahlmethoden 
haben, sondern müssen uns für einige 
wenige entscheiden. Aber diese müssen 
wir dann so gestalten, dass sie für den 
Kunden optimal sind. Und wir müssen sie 
dem Kunden vollständig erklären. Das ist 
das A und O. Ein Zahlungsmittel, das sich 
nicht in einer halben Minute erklären lässt, 
wird sich am Markt nicht durchsetzen. 
Quick war nicht in einer Minute erklärbar. 
Entsprechend waren die Transaktionszah-
len und Umsätze 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 für eine Bezahlmethode entscheidet, 
muss man auch die Entwicklung im Auge 
behalten. Wenn eine Bezahlmethode 
nach 20 Jahren von drei Prozent der 
Kunden genutzt wird, ist das keine nach-
haltige Innovation. Zum Vergleich: 69 
Prozent aller Transaktionen werden bei 
uns bereits kontaktlos getätigt. Mit dem 
kontaktlosen 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 letzten fünf Jahren unsere Volumi-
na verdoppelt 

Karten
Spielt dabei auch eine verbes-
serte Akzeptanz als Folge der 

Interchange-Regulierung eine Rolle? 

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

Karten
Wie hoch ist die Kreditkarten-
penetration unter den Kunden 

der Erste Bank und der Sparkassen? 

Derzeit haben wir zusammen etwa 
650 000 Kreditkarten und 2,4 Millionen 
Bankomatkarten ausgegeben. Die Kredit-
kartenpenetration ist regional unterschied-
lich. Bei der Erste Bank liegt die Sättigung 
bei 45 Prozent der Kontoinhaber, die eine 
Kreditkarte haben können (also zum Bei-
spiel Kinder ausgenommen). Damit sind 
wir in Österreich Spitzenreiter. Österreich-
weit reichen die Werte etwa von 20 bis 45 
Prozent. 

Karten
Wie viele Geldautomaten sind 
inzwischen NFC-fähig? 

Wir sind dabei, dies flächendeckend um-
zusetzen. Ende 2019 sollten alle Automa-
ten NFC-fähig sein. 

Ein Vorteil liegt dabei in der Sicherheit, weil 
kein Magnetstreifen 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 Customer Jour-
ney alle Touchpoints bedienen will, gibt es 
deshalb keine Alternative dazu, alle Geld-
automaten kontaktlos zu machen. 

Karten
Was sind die Gründe, 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-
stellung 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 bieten wir 
unseren Kunden ein Upgrade. Das ist eine 
flächendeckende Innovation für alle dieje-
nigen, die bisher keine Kreditkarte wollten 
oder keine bekommen haben. Damit kann 
jetzt jeder Bankomatkarteninhaber auch 

„Mit der  
kontaktlosen Bezahlung war  
Quick ohnehin Geschichte.”
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online bezahlen, das Geld wird auch sofort 
abgebucht genau wie am PoS.

Karten
Ist das nicht ein Stück weit eine 
Kannibalisierung des Kreditkar-

tengeschäfts?

Darüber 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 zusätzli-
che Transaktionen und Volumina zu ge-
nerieren, ist deshalb enorm. Selbst wenn 
der eine oder andere eine Kreditkarte zu-
rückgibt, sind dennoch enorme Zuwächse 
zu erwarten. 

Zudem zeigen Kundenbefragungen, dass 
die Kreditkarte in Österreich ganz klar mit 
„Pay Later” assoziiert wird und als Liqui
ditätsmanagement-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 Rückgang – eher im 
Gegenteil. Ich glaube sogar, dass die Kre-
ditkartenumsätze noch stärker steigen wer-
den, weil immer mehr im Internet bestellt 
wird.

Wir werden die Bank sein, die dies den 
Kunden möglich macht. Daher erwarten 
uns auch große Neukundengewinne. Das 
bisherige Feedback ist sehr gut – speziell 
von jungen Leuten, die keinen Zugang zu 
einer Kreditkarte haben. Oft wird für On-
line-Einkäufe die Kreditkarte der Eltern 
benötigt. Das ist damit vorbei. 

Karten
Wie steht es denn um die Mas-
tercard-Akzeptanz im stationä-

ren Einzelhandel? Gibt es da eine Akzep-
tanzlücke zu Maestro?

2019 starten. Es gibt schon Nachfrage.  
Echtzeitzahlungen sind die Überweisungen 
der Zukunft. In der digitalen Welt ist es das 
A und O, dass wir real-time arbeiten.

Karten
Wie sieht die Preisstrategie für 
Instant Payments?

Auf der Kommerzseite überlegen wir gera-
de, wie wir Echtzeitzahlungen bepreisen. 
Der Markt zeigt schon ein paar Beispiele. 
Schließlich ist damit ja auch eine enorme 
Investition verbunden. Auf der Privatkun-
denseite wird sich das erübrigen. Ich weiß 
nicht, ob ein Kunde Verständnis dafür hat, 
dass er eine Gebühr dafür zahlen soll, 
dass er einen Tag schneller überweisen 
kann. Alle Überweisungen von Erste Bank-
Sparkassen-Kunden innerhalb der Spar-
kassengruppe, das sind etwa 30 bis 35 
Prozent aller jetzigen Überweisungen, sind 
auch heute schon Echtzeitzahlungen. 

Karten
Wann wird die klassische Über-
weisung durch Echtzeitzahlun-

gen abgelöst sein?

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

Karten
Erwarten Sie auch die Ablösung 
der Kartenzahlungen durch In-

stant Payments?

Da bin ich tiefenentspannt. Bei 80 Prozent 
Barzahlungen ist der Markt groß genug für 
alle. Die Kartenzahlung ist jetzt seit 
30 Jahren entwickelt und punktet mit der 
Zahlungsgarantie. Die gibt es bei Instant 
Payments nicht. Das heißt, der Händler 
müsste jedes Mal warten, bis es piept und 
die Zahlung da ist. Das ist an der Kasse 
nicht praktikabel. Das heißt: Jede Zah-
lungsmethode hat ihren speziellen Zweck. 
In der Instant-Payments-Diskussion wird 
häufig die Sicht des Kunden vergessen. 
Was die Kunden bevorzugen, entscheiden 
sie selbst.

Weltweit gibt es mehr Akzeptanzstellen für 
Mastercard als für Maestro. In bestimmten 
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 akzeptieren, darauf anspre-
chen. Wenn diese Händler sehen, dass in 
Österreich diese Karten ausgegeben wer-
den, werden sie selbstverständlich um-
stellen. Das bisherige Feedback ist gut – 
zumal es für die Händler der gleiche Preis 
wie bei jeder anderen Debitkarte ist – also 
so wie bisher bei Maestro.

Karten
Planen Sie den Austausch im 
Rahmen der regulären Aus-

tauschzyklen oder vorzeitig?

Wir werden es im Rahmen der regulären 
Austauschzyklen tun, aber nicht bis zum 

Ablauf der Karten warten. 
Beginnen werden 

wir im Frühjahr 
2019. Bis Ende 
2020 soll der 

Austausch dann 
abgeschlossen sein. 

Karten
Ist die Entscheidung eine öster-
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. 

Karten
Wie weit sind sie beim Thema 
Instant Payments?

Instant Payment ist eine Gruppenstrategie. 
Seit vergangenem Jahr können unsere 
Kunden Instant Payments empfangen. Auf 
der Aktivseite beobachten wir den Markt 
sehr genau. Hier werden wir im März 

„Die Kreditkarte wird  
in Österreich ganz klar mit  

‚Pay Later’ assoziiert.”
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