11. Karten-Forum

Chancen nutzen -
Strategien entwickeln

Am 22. November 2016 begriiBte der Vorstand des DG VERLAGES rund 230 Zah-
lungsverkehrsexperten der Volksbanken und Raiffeisenbanken zum Karten-Forum.
Das KongressCenter Bad Homburg bot den Rahmen fiir topaktuelle Themen des
Kartengeschafts. Experten und Praktiker lieferten Antworten auf die drangenden
Fragen: Wie kann eine Bank unter dem Druck der Interchange-Verordnung ihr

Kartengeschédft sogar noch erfolgreicher machen? Wo stehen wir heute bei

~paydirekt”? Was erwartet die junge Generation von ihrer Bank? Kontaktlos

kommt - und wie genau? Und wann wird die ,,girocard” mobil? Das Karten-Forum
zeigte Wege und Strategien auf, wie vor dem Hintergrund von Digitalisie-
rung, Regulierung und verscharftem Wettbewerb kundenorientierte Produkte

und Lésungen geschaffen werden kénnen.
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ransparenz schaffen und den Dialog

fordern - dies definierte Franz-J.
Kollner, Mitglied des Vorstandes, DG
VERLAG, als eine wichtige Funktion
des Karten-Forums: ,Denn sicher ist:
Die Rahmenbedingungen des Kartenge-
schifts dndern sich weiter massiv. Sicher
ist auch: Die zunehmende Digitalisie-
rung, der Einstieg der Internet-Giganten
in den Zahlungsverkehr und tiglich neue
Angebote von FinTech-Unternehmen
bedrohen die Marktposition der etab-
lierten Banken.“ Kollner sieht in dieser
Situation Information und Austausch al-
ler Beteiligten als unverzichtbar, um die
Chancen rechtzeitig zu erkennen und zu
nutzen, die sich vor dem Hintergrund
des rasanten Wandels den Volksbanken
und Raiffeisenbanken heute bieten.

,Wir werden innovative
Themen vorantreiben.”

Franz-J). Kollner

Losungen und Strategien
fiir die Zukunft

Losungen und Strategien der Volksbanken
und Raiffeisenbanken angesichts der He-
rausforderungen von Regulatorik, Wett-

bewerb und Digitalisierung besprachen
Franz-]. Kollner, Ralf-Christoph Arnoldt,
Abteilungsleiter Zahlungsverkehr, Bun-
desverband der Deutschen Volksban-
ken und Raiffeisenbanken e.V. (BVR),
Gregor Roth, Bereichsleiter Trans-
action Management, DZ BANK AG,
und André Kasten, Mitglied des Vor-
standes, Raiffeisen-Volksbank eG Au-
rich, in einer Diskussionsrunde, die von
Philipp Otto, Chefredakteur ,cards
Karten cartes” und Geschiftsfiihrer des
Fritz Knapp Verlags, moderiert wurde.

»~Am Ende des Tages hat
sich eines nicht verandert:
Das ist der Mensch.”

Gregor Roth

Erfolg trotz Regulierung

In der Zunahme der regulatorischen Vor-
schriften erkennt Arnoldt ganz klar einen
Trend, die privatwirtschaftlich aufgebau-
te und finanzierte Zahlungsverkehrsin-
frastruktur als o6ffentliches Eigentum zu
betrachten. Exemplarisch nannte er hier
LPSD 2%, das Drittdienstleistern erlaubt,
auf Konten zuzugreifen. Aber auch das
,Basiskonto fiir jedermann® und die

standardisierten Regeln fiir den Konto-
wechsel wiirden die Banken in die Pflicht
nehmen. Nur indem die Banken aktiv
auf die regulatorischen Verinderungen
reagierten, konnten sie die tatsichlichen
und drohenden Verluste verhindern oder
ausgleichen. Dies konne im Falle der
gesenkten Interbankenentgelte beispiels-
weise durch eine verstirkte Marktbear-
beitung erfolgen.

Roth sieht bei jeder neuen Entwick-
lung die Herausforderung darin, den
Kunden konsequent in den Mittelpunkt
zu stellen und ihn nicht als Mittel zum
Zweck zu betrachten. Der Mensch und
sein Verhalten haben sich auch in Zeiten
der Digitalisierung nicht dramatisch ver-
indert. Kein Kunde méchte wirklich be-
zahlen — Kunden mochten kaufen. Der
Mehrwert fiir den Nutzer sei folglich das
Erfolgsrezept, um Kunden zu binden
und Ertrige zu generieren.

Digitalisierung im Zahlungsverkehr

Zur Digitalisierung im kartenbasierten
Zahlungsverkehr auf Prozess-, Produkt-
und Systemebene bemerkte Kollner, dass
viele Prozesse bereits weitgehend digita-
lisiert seien. Nicht jede denkbare Weiter-
entwicklung, wie etwa eine Instant-Kar-
tenproduktion, sei sinnvoll und aus »»»
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Ralf-C. Arnoldt Jochen Bornemann

bbb Sicherheitsgrinden moglich. An-
ders werde dies bei einer virtuellen Bank-
karte sein, hier erwarte der Nutzer eine
Instant-Produktion - und er werde sie
bekommen. Auf der Produktebene seien
die Volksbanken und Raiffeisenbanken
mit dem Projekt ,,girocard mobile” so-
gar Innovationsfithrer. Eine Revolution
erwartet Kollner im Bereich ,Internet of
Things“, da mit der zunehmenden Ver-
netzung Leistungen entstehen, die den
Zahlungsvorgang in den zugehorigen
Abliufen selbstverstindlich integriert
haben werden.

Chancen und Gefahren

André Kasten lieferte eine differenzierte
Sicht auf die Herausforderungen der
Digitalisierung. Bereits durchaus sptirbar
in den Primirbanken sei der Wettbewerb
durch die FinTechs. Doch die wirkliche
Gefahr sieht Kasten vor allem darin, dass
grofle beim Verbraucher bereits etablierte
Okosysteme wie Apple oder Google das
Thema Zahlungsverkehr zunehmend fiir
sich entdecken. Durch den Einfluss der
Wettbewerber, der Regulierung und der
technischen Entwicklung haben aller-
dings auch die Volksbanken und Raiff-
eisenbanken ihre Einstellung zum Zah-
lungsverkehr gedndert: ,Das Kostenthe-
ma wurde zum Erldsbringer und heute
sprechen wir tiber ein Kundenbindungs-
instrument mit Mehrwerten®, so Kasten.

Eniké Déring

André Kasten

,Mit den Interbankenentgelten sinken
die Ertrige im Kartengeschift aller Ban-
ken dramatisch. Dass diese Aussage
keineswegs ein unabwendbares Schicksal
der Volksbanken und Raiffeisenbanken
beschreiben muss, zeigten Gregor Roth
und Carsten Piesch, Gruppenleiter Elek-
tronische Bankdienstleistungen der Volks-
bank Chemnitz eG.

Aktive Marktbearbeitung lohnt sich

Neben den Herausforderungen durch
die verinderten Rahmenbedingungen
im Zahlungsverkehr und Kartengeschaft
sieht Roth durchaus Chancen. So redu-
ziere sich die Nutzung von Bargeld und
die Kartennutzung steige, die Kontakt-
lostechnologie und eine steigende Ak-
zeptanz aufseiten des Handels stirkten
das Zahlungsmittel Karte. Damit be-
stehe die Moglichkeit, die gesunkenen
Interbankenentgelte durch eine stirkere
Marktdurchdringung aufzufangen. 30 Pro-
zent im Jahr 2020 sei das Ziel der ,,Wachs-
tumsinitiative Karten® beziiglich der

~Aktive Marktbearbeitung
lohnt sich: Man muss es
einfach nur anpacken und
darf sich nicht seinem
Schicksal ergeben.”

Carsten Piesch
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Franz-J. KélIner Thomas Paschen

Vermarktung der genossenschaftlichen
Kreditkarte. Unterstiitzt werden die
Banken durch die Marketingkampagne
yFreiheit auf 0,0046 m?“, die Ausgabe
kontaktloser Kreditkarten, das erhohte
Absatzpotenzial durch die fallabschlie-
Rende Online-Abschlussstrecke und die
exklusiven Mehrwerte des VR-Entertain-
ment-Portals.

,Best Practice at its Best“ bot der Vor-
trag von Carsten Piesch. In der Volks-
bank Chemnitz war die kontinuierliche
und konsequente Marktbearbeitung
zum Thema Kreditkarte schon immer
Teil der Strategie. Grundsitzlich bietet
die Bank ihren Kunden die GoldCard
an - die ClassicCard nur auf ausdriick-
lichen Wunsch. Durch die Senkung des
Interbankenentgelts sah sich die Bank
einer drohenden Einbufle von 87.000
Euro gegeniiber und entschloss sich, zu
handeln: mit einer mafivollen Anpas-
sung der Preise, der umsatzabhingigen
Jahresgebtthr und dem Auslandsein-
satzentgelt gepaart mit einer weiteren
Steigerung des Kartenabsatzes und der
Erhohung der Umsitze. Grundlegend
fiir den Erfolg war eine gute Kommuni-
kation, die Irritationen bei den Kunden
verhinderte und zu einer sehr geringen
Kindigungsquote fihrte. Shopping- und
ReiseCards wurden eingestellt, die unech-
ten Firmenkreditkarten durch Business-
Cards ersetzt. So konnte sogar ein deut-
licher Mehrertrag erwirtschaftet werden.
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Carsten Piesch Hans-Christian Reu3

Auch die Kommunikation mit den Hind-
lern war von grofler Bedeutung. Durch
gezielte Ansprache und Information der
Hindlerkunden mit POS-Terminal ohne
Kreditkartenakzeptanz konnten im Ge-
schiftsgebiet neue Akzeptanzstellen ge-
schaffen werden. ,Aktive Marktbearbei-
tung lohnt sich: Der Verlust durch die
Interchange-Reduzierung wurde mit ei-
nem Ertragsplus von 14.000 Euro sogar
iiberkompensiert®, fithrte Piesch aus.

Millennials fordern die Banken

Heike Scholz, Griinderin mobile zeit-
geist, zeigte die rasante Verinderung
des Kundenverhaltens durch die mobile
Nutzung des Internets auf. Noch haben
die meisten Smartphone-Nutzer deutlich

Gregor Roth

Heike Scholz

mehr Vertrauen zu ihrer Bank als zu Goo-
gle oder Apple. Die Erfahrung zeige aber,
dass Bequemlichkeit Sicherheitsbeden-
ken schnell ausschaltet, daher miissen
Banken, wenn sie ihre Kunden halten
wollen, Losungen anbieten, die einfach,
schnell und sicher sind. Heike Scholz’
Erkenntnisse zu den Anforderungen, die
besonders junge Kunden an ihre Bank
stellen, sind im Gastbeitrag auf Seite
14 nachzulesen.

paydirekt im Handlergeschaft

spaydirekt” aus Sicht des Online-Han-
dels mit seinen Stirken und (noch exis-
tierenden) Schwichen und den Griinden,
die Hindler haben, diese Bezahlme-
thode zu unterstiitzen — dies brachten

Dr. Peter Sohne Yvonne Zapf

Jochen Bornemann, Bereichsleiter Pro-
duktmanagement, Card Process GmbH,
Yvonne Zapf, Geschiftsfiihrerin Kosme-
tikkauthaus, Zapf Cosmetic Group, und
Thomas Paschen, Leitung Werbung und
Marketing des Online-Teeladens TaTee-
TaTa, in das Karten-Forum ein.
Interessant waren diese Beitrige vor
allem dadurch, dass die zeitlich versetz-
ten Erfahrungen die schnelle Verbesse-
rung und Vereinfachung von paydirekt
fur die Hindlerseite widerspiegelten.
Beide Unternehmen hatten keine

»Die Konzentratoren-Losung
bietet den Handlern ein
sehr attraktives Preismodell.”

Jochen Bornemann




Probleme mit der technischen
Einbindung. Wie wichtig allerdings die
Einfihrung des Hindlerkonzentrator-
Modells gewesen ist, zeigt der grofle Un-
terschied im buirokratischen Aufwand bei
den Hindlern. Wihrend Yvonne Zapf
noch mit jeder Bankengruppe eigene
Vertrige abschliefen musste, profitierte
Thomas Paschen bereits von der extrem
vereinfachten Vertragssituation durch den
Handlerkonzentrator CardProcess.

Ubereinstimmend lobten Zapf und
Paschen die engagierte Unterstiitzung
durch ihre Hausbanken, die Volksbank
Mittelhessen eG und die Volksbank Raiff-
eisenbank Oberbayern Stidost eG, und
den engagierten Support seitens ,VR pay*.

Sie stimmten darin iiberein, dass sie
sich ganz bewusst fir paydirekt mit dem
Internet-Gateway ,VR pay® entschieden
hatten. Ein System ,made in Germany*,
das ihnen ihre Hausbank empfohlen hat-
te und das alle Vorteile der bisherigen Be-
zahlsysteme in sich vereint. Beide Hind-
ler vermissen allerdings eine offensive
Bewerbung von paydirekt in den Medien
und eine einheitlichere Kommunikation,
beispielsweise iiber teilnehmende Hind-
lerkunden.

Genossenschaftsbanken als
Innovationsfiihrer

Die VR-BankCard und ihre konsequente
technische Weiterentwicklung standen im
letzten Veranstaltungsteil im Fokus. Kon-
taktlos und schlieflich mobil im Smart-

phone soll die girocard noch attraktiver
werden - und die Volksbanken und Raif-
feisenbanken konnen sich hier auch in
der Offentlichkeit als Technologiefiihrer
und Innovator prisentieren. Bereits im
Herbst 2016 haben die Genossenschafts-
banken iiber 4,5 Millionen kontakt-
lose VR-BankCards ausgegeben. Ab der
Kartenhauptausstattung 2017 wird die
VR-BankCard in allen Varianten kon-
taktlos, und das Pilotprojekt ,girocard
mobile“ startete mit ,family & friends”
im Dezember 2016 in Kassel. Mehr hier-
zu im Bericht auf Seite 18.

~Regulatorik nimmt
Uberhand, aber jammern
hilft uns nicht weiter.”

Ralf-Christoph Arnoldt

»Ein Jahr kontaktlos zahlen mit der
girocard® war das Thema, mit dem
Ralf-Christoph Arnoldt und Hans-Chris-
tian ReuB, Mitglied des Vorstandes,
Volksbank Gottingen eG, den Teilneh-
mern ihre Erfahrungen mit dem Pilot-
projekt schilderten. Das Pilotprojekt, das
im Oktober 2015 in der Region Kassel/
Baunatal/Gottingen startete, hat gezeigt,
dass die 360-Grad-Kommunikation mit

,Der Handel freut sich auf
die ,girocard kontaktlos'.”

Hans-Christian Reuf

»Mit der ,girocard mobile’
wird die VR-BankCard fur
den Kunden noch wichtiger.”

Dr. Peter S6hne

Mitarbeitern, Kunden, Handel sowie
Offentlichkeit und Medien der Schliissel
zum Erfolg ist. Reuf: ,Die Kunden ver-
stehen das schon und finden es ganz toll,
und EDEKA ist sogar zum Fan gewor-
den. Und als Bank haben wir endlich mal
wieder einen Gesprichsansatz mit Hind-
lern, der nicht Versicherungscheck heif3t.”

Mobile Payment

Eniké Doring, Projektleiterin Kontakt-
loses Bezahlen, Fiducia & GAD IT AG,
und Dr. Peter S6hne, Bereichsleiter Ge-
schiftsbereich Cards, DG VERLAG, fo-
kussierten die Zukunft des kontaktlosen
Bezahlens. Die ,girocard mobile®, also
das mobile Bezahlen mit der virtuellen
VR-BankCard im Smartphone, ist ein
wichtiger Schritt in der konsequenten
Weiterentwicklung des Kartengeschifts
und Zahlungsverkehrs.

Einen kurzen Abriss der bisherigen
Entwicklungen und der technischen
Voraussetzungen gab Dr. Peter Séhne
und konnte den Start des ,family & fri-
ends“Tests gemeinsam mit Vodafone
noch in diesem Jahr ankiindigen.

Die Pilotbanken Kasseler Bank eG und
Raiffeisenbank Baunatal eG und die Ko-
operationspartner Vodafone Deutschland
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sowie auf Handelsseite EDEKA Hessen-
ring und weitere Hindler werden bis Mit-
te 2017 Erfahrungen mit dem mobilen
Bezahlen im realen Umfeld sammeln.
Enik6é Déring erlduterte die Erwartun-
gen der Marktteilnehmer an die girocard
mobile, die sich mit ,einfach, praktisch,
schnell und sicher” auf Kunden- und
Hindlerseite zusammenfassen lassen.
Die Infrastruktur, die fiir den Einsatz der
girocard mobile notwendig ist, besteht
grofitenteils bereits bzw. ist in Entwick-
lung. Der ,family & friends“Test wird
wertvolle Erkenntnisse zu der techni-
schen Seite sowie der Akzeptanz, den
Empfindungen und Sichtweisen der

Wir haben das richtige
Produkt: die Kombination
des erfolgreichen girocard-
Systems mit dem Standard
der Kontaktlostechnologie.”

Enikd Doring

Kunden bringen. Im nichsten Jahr wird
mit Hochdruck an den technischen und
infrastrukturellen Entwicklungen gear-
beitet, um den Weg zu einer schnellst-
moglichen Bereitstellung der girocard
mobile und auch der virtuellen Kredit-
karte fur die Kunden der Volksbanken
und Raiffeisenbanken freizumachen.

Fazit

Die Wahrnehmung von Zahlungsver-
kehr und Kartengeschift hat sich in den
letzten Jahren stark verindert. Diese
Geschiftsfelder sind heute nicht nur die
Basis fiir stabile Ertrige der Volksbanken
und Raiffeisenbanken, sondern auch fiir
eine starke Kundenbindung.

Das Karten-Forum 2016 hat bewiesen,
dass die genossenschaftliche FinanzGrup-
pe die Herausforderungen im Spannungs-
feld zwischen Digitalisierung, Regulie-
rung und Wettbewerb annimmt und ihre
Position durch aktive Marktbearbeitung,

kundenorientierte Innovationen und eine
stindige Weiterentwicklung verteidigt.
Die Resonanz der Teilnehmer hinsicht-
lich der Ausrichtung der Veranstaltung
war mehrheitlich positiv. Der Branchen-
treff hat bei den Verantwortlichen fiir
Karten und Zahlungsverkehr der Genos-
senschaftsbanken einen festen Platz im
Kalender gefunden. 93 Prozent der Teil-
nehmer wiirden das Karten-Forum ihren
Kollegen weiterempfehlen - so ein Ergeb-
nis aus der Teilnehmerbefragung. Bei der
Frage, welche Themen in den nichsten
zwei Jahren im Fokus der strategischen
Karten- und Vertriebsmafinahmen in ih-
rer Bank stehen werden, lauteten die Top-
Antworten: ,Mobile Bezahlverfahren
(70 Prozent), ,Online-Banking-Offen-
sive“ (57 Prozent), und mit jeweils rund
46 Prozent wurden die Themen ,Hindler-
akquise paydirekt und ,Vertriebsinitiati-
ven im Kreditkartengeschift® genannt -
Herausforderung und Ansporn zugleich
fir das Karten-Forum 2017. <

Terminvorschau: Das nachste Karten-
. Forum wird am 7. November 2017 in






