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Geschäftsmodell in einem 
herausfordernden Umfeld

Markt-Geschwindigkeit:
Wie lange dauert es, 50 Millionen Kunden für ein 
neues Angebot zu gewinnen?
• Radio: 38 Jahre
• TV: 13 Jahre
• Internet: 4 Jahre
• Google: 88 Tage

• 7 Mio. Internet-Nutzer mit 30 Std./Monat 
Online-Zeit

• 88% Smartphone- & 54% Tabletbesitz
• 49% Online-Banking-Durchdringung in AUT
• 54% Online-Käufer in Österreich
• 30%-50% weniger Filialbesuche in den 

nächsten 5 J.
• weltweit 100x mehr Kundenkontakte in 

Digitalkanälen als in Filialen
• weltweit 60% Produkt-Abschlüsse digital 

erwartet.

verändertes Kundenverhalten  
in kurzer Zeit

• MIFID
• BASEL III
• etc.

Regulatorik

Ersatzprodukte

neue Anbieter
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Unternehmen, die sich mit veränderten Kundenbedürfnissen und 
Konsumentenverhalten sowie dem technologischem Wandel mitentwickeln, 

können sich am Markt langfristig behaupten 

Marktführerschaft ist keine Garantie
für nachhaltigen Wettbewerb!

6

http://www.google.at/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://ejournal.swd-ag.de/stadtwerke-geben-richtig-gas/3-2011/aktuell-3-2011/2529/&ei=fSMmVbv2LIfi7Abe5IDQCA&bvm=bv.90237346,d.d2s&psig=AFQjCNEwrypTXH9KsEWVPC7QjA5-Cgdv8g&ust=1428649204772561
http://www.google.at/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://ejournal.swd-ag.de/stadtwerke-geben-richtig-gas/3-2011/aktuell-3-2011/2529/&ei=fSMmVbv2LIfi7Abe5IDQCA&bvm=bv.90237346,d.d2s&psig=AFQjCNEwrypTXH9KsEWVPC7QjA5-Cgdv8g&ust=1428649204772561
http://www.google.at/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://ejournal.swd-ag.de/stadtwerke-geben-richtig-gas/3-2011/aktuell-3-2011/2529/&ei=fSMmVbv2LIfi7Abe5IDQCA&bvm=bv.90237346,d.d2s&psig=AFQjCNEwrypTXH9KsEWVPC7QjA5-Cgdv8g&ust=1428649204772561


Digitalisierung ist realer Teil im Leben
unserer Kunden in Österreich
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62 %
nutzen Online 
oder Mobile 

Banking, 
40 Mal pro Jahr 

22 %
nutzen eine 

Banken App, 
auch 15 % der  

über 50-jährigen

22 %
nutzen Online-
Bezahldienste 

wie PayPal

18 %
haben Potenzial 

für Online-
Abschluss 

Finanzprodukte

Ich möchte meine Bank auch 
am Abend anrufen können. 
Tagsüber habe ich oft keine 

Zeit dazu.

Ich kaufe regelmäßig übers 
Internet ein. Warum nicht 

auch Finanzprodukte?

Gestern habe ich mein neues Auto 
online konfiguriert. Das hat Spaß 

gemacht. Warum geht das nicht mit 
meinem Wertpapierdepot? 

Mein Handy ist mein 
ständiger Wegbegleiter. Ich 

möchte damit auch alle 
Bankgeschäfte einfach 

abwickeln können. 

Quelle Daten: Austrian Internet Monitor Banken, Integral 2016

Vorführender
Präsentationsnotizen
Digitalisierung findet bereits laufend statt und hat Einzug in unser tägliches Leben gefunden. Dass das auch auf das Kundenverhalten im Bankbereich zutrifft, lässt sich an den Anteilen ablesen, wie intensiv bereits die Nutzung von Mobile Banking, Apps und von Online-Bezahldiensten ist. Die Nutzung ist keine Frage des Alters!62 % nutzen Online oder Mobile Banking22 % nutzen eine Banken App, auch 15 % der über 50-jährigen22 % nutzen Online-Bezahldienste wie PayPal18 % haben Potenzial für Online-Abschluss FinanzprodukteRaiffeisen hat sich mit ELBA und der ELBA App schon eine gute Startposition verschaffen können. Im Sinne der Fragen, die sich bei der Kundin auftun, ist es aber an der Zeit uns weiter zu entwickeln und unser Angebot umfangreicher, komfortabler zu gestalten – Positionierung am Puls der Zeit.Die DRB bringt Entlastung und die Chance auf mehr Ertrag, Effizienz und mehr Kundeninformationen.Ein Blick über Österreich hinaus zeigt, dass sich europaweit noch viel mehr bewegt und wir uns auf eine digitalisierte Bankenzukunft einstellen müssen.



54 %
würden keine 

traditionelle Bank 
mehr wählen 
(sondern z.B. 

reine Online Bank)

57 %
sind an Bank-

Dienstleistungen 
von Web 2.0 

Unternehmen oder 
Mobiltelefon-

Anbietern 
interessiert

33 %
würden die Bank 

wechseln für 
Zugang zu 
aktuellster 

Technologie

12 %
… nur sehen ihre 
Bank als voll und 
ganz innovativ an

82 %
vertrauen ihrer 

derzeitigen Bank, 
aber …

81 %
würden 

persönliche 
Informationen 
preisgeben für 

verbesserte 
Dienstleistungen 
oder Konditionen

Europaweit sind Kunden noch viel weiter
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• Banken haben Vertrauens-
krise überwunden, sind 
aber zu wenig dynamisch

• Kunden sind bereit digitale 
Angebote anzunehmen, 
Loyalität könnte erodieren

• Nicht-Banken wie Google 
und Apple, aber auch 
Banken mit Digital-Fokus 
finden einen veränderungs-
bereiten Markt vor

Quelle:  sopra banking, 2015, 
5.000 Personen zwischen 18 und 75 Jahre, 
in 6 EU-Ländern (Frankreich, Großbritannien, 
Deutschland, Spanien, Belgien, Niederlande) 

Vorführender
Präsentationsnotizen
Die positivste Nachricht: 82% der Kundinnen und Kunden vertrauen ihrer derzeitigen Bank, d.h. die Vertrauenskrise kann abgehakt werden.Als Banken werden wir aber als zu wenig innovativ und scheinbar träge wahrgenommen, was eine erhöhte Wechselbereitschaft bei den Kunden auslöst.Diese Wechselbereitschaft drückt sich auch in Zahlen aus. 54% würden keine traditionelle Bank sondern eine reine Online Bank wählen. 33%  würden die Bank für den Zugang zu aktuellster Technologie wechseln.Nebst dieser Wechselbereitschaft ist aber eine andere Bereitschaft noch sehr stark ausgeprägt, nämlich die zur Preisgabe persönlicher Informationen. 81% der Nutzer wären bereit, für verbesserte Dienstleistungen oder Konditionen mehr von sich offen zu legen. Der „gläserne Kunde“ ist also offenbar kein Hinderungsgrund, wenn damit klare Vorteile verbunden sind.Da wir als Bank bereits viel von unseren Kunden wissen, wäre somit die Verwendung der Daten nicht mehr so kritisch zu sehen, wie bisher gedacht.Wir sind kein Digitalisierungspionier, andere Banken und neue Mitbewerber haben bereits viele Angebote entworfen, daher ist es an der Zeit nachzuziehen. Wenn jetzt nicht gehandelt wird, bedeutet das weitere Marktanteilsverluste. 



Daher müssen wir uns jetzt gemeinsam 
darauf einstellen und handeln
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Digitalisierung verändert das 
Geschäftsmodell: Payment, Sparen, 

Wertpapier, Finanzierung, …

Druck von allen Seiten: 
Bestehende und neue 

Mitbewerber

Time-to-Market sinkt 
rapide, Herausforderung 

für Bankensteuerung

Digitale Angebote sind 
meist unter einheitlichen 

Marken bzw. Plattformen zu 
finden (z.B. Amazon Market-

Place)

Nutzung digitaler 
Angebote steigt, auch in 
ländlichen Regionen und 

bei Älteren

Digitalisierung bringt 
neue Marktchancen

und mehr Effizienz

Vorführender
Präsentationsnotizen
Wir bewegen uns also in einem breiten Spannungsfeld, das es zu meistern gilt. Die Herausforderung besteht darin, die richtige strategische Weichenstellung vorzunehmen, denn die Digitalisierung verändert bzw. ergänzt unser bisheriges Geschäftsmodell radikal, sie bringt uns aber auch neue Marktchancen und mehr Effizienz.Die Entwicklung digitaler Angebote, so wie uns das andere Anbieter aus dem Onlinehandel bereits vorexerzieren, wird zum Standard für eine Bank.Die Unterscheidung für uns bei Raiffeisen liegt in der Verschränkung von digital und regional. Dieses Profil ist einzigartig und wir streben sowohl im Online-Bereich, als auch bei der persönlichen Beratung das höchste Qualitätsniveau an. Daher muss sich die Raiffeisenbank aktiv mit dem Thema beschäftigen und Entscheidungen treffen, wie wir die unterschiedlichen Bedürfnisse unserer Kunden befriedigen können.



Millenials: Die Generation, die Banking 
verändern wird

73% finden es interessant, neue Finanzprodukte von einer 
Technologiefirma wie Google, Amazon, Apple oder 
Paypal zu beziehen. 

70 % denken, dass in 5 Jahren sich die Art wie wir zahlen 
komplett verändert hat

68 % denken, dass in 5 Jahren, die Art wie wir an unser 
Geld kommen, ganz anders sein wird

53 % denken nicht, dass ihre Bank etwas anderes offeriert 
als eine andere Bank

49 % zählen darauf, dass Tech Start-Up‘s das Bankensystem 
verändern werden

33 % glauben daran, keine Bank zu brauchen und sie sind 
offen, ihre Bank in den nächsten Tagen zu wechseln

Anmerkung: Generation geboren 1981 – 2000
Quelle: Boston Consulting Group 2016 MDI (Millennial Disruption Index)
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Digitalisierung ist keine Frage des Alters, dennoch sind einzelne Kundensegmente bzw. Generationen „digitalisierungsaffiner“ als andere.Millenials, also die Generation geboren zwischen 1981 und 2000, werden als Treiber in der digitalisierten Welt gesehen. Traditionelles Bankgeschäft, wie wir es in den vergangenen Jahrzehnten betrieben haben, findet in ihren Vorstellungen nur mehr bedingt Platz. Für sie sind die Leistungen ihrer jetzigen Bank austauschbar, ihre Aufmerksamkeit richtet sich auf Tech Start-Up‘s, von denen sie überzeugt sind, dass sie das Bankensystem revolutionieren werden.Auch diese Kunden für uns zu gewinnen und zu binden wird eine Herausforderung, der wir uns stellen müssen – wir müssen eine gute Antwort darauf liefern können, wenn immerhin 33% daran glauben, keine Bank mehr zu brauchen.



Finanz-Dienstleistungsunternehmen
gelten als wenig innovativ
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Quelle: Oliver Wyman

50%

30%

12%

6%

5%

IT

Automobil

Tourismus

Finanz-DL

ÖV

Wie innovativ sind …?

Quelle: marketagent.com
Ausgewählte Branchen

• Aus Sicht der österreichischen Bevölkerung 
gelten Finanz-Dienstleistungsunternehmen 
als wenig innovativ 
(marketagent.com, 2014, n = 1003)

• Spitzenreiter sind IT- und Automobilindustrie

• Das ist kein objektiver Befund, aber eine 
Wahrnehmung der eigenen Kundinnen 
und Kunden

• Innovation steht in engem Zusammenhang 
mit Kompetenz zur Problemlösung. Den 
Finanzunternehmen wird in dieser 
Beziehung somit wenig zugetraut

Vorführender
Präsentationsnotizen
Speziell der vierte Punkt auf der Folie gilt als Handlungs- und Entscheidungsauftrag.Es muss uns gelingen, mit der DRB Innovationskraft zu demonstrieren und damit auch Problemlösungskompetenz zu beweisen. Mit Angeboten wie dem persönlichen Finanzportal (PFP) und dem Kundenkontaktcenter (KKC) ziehen wir nach. Beispielsweise wird das PFP kundenzentriert entwickelt und ist deutlich userfreundlicher, ansprechender und funktionaler. U.a. wird es dann möglich sein, Dokumente digital zu signieren.Diese Entwicklungen sind auch die richtigen Antworten auf den Stand der Digitalisierung in Österreich, wie das gleich zu sehen sein wird …



Ertragsdruck bringt Veränderungsdruck 
Schwaches Cost-Income-Ratio (CIR)
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48%

61%

71%

Nordeuropa

Europa

Österreich

Quelle: ATK Retail Banking Radar 2016

• Österreichische Banken 
haben nach wie vor 
unterdurchschnittliches CIR: 
71 % im Vergleich zu 61 % im 
Europa-Durchschnitt (24 
Länder; Erhebung und 
Berechnung 
AT Kearney)

• Auch im gehobenen 
Privatkundenbereich

Vorführender
Präsentationsnotizen
Die CIR ist zwar in jedem Bundesland sehr unterschiedlich, dennoch weisen wir bei Raiffeisen einen Verbesserungsbedarf in der Kosten- / Ertragsrelation auf. Die bisherige Struktur mit zahlreichen Bankstellen wird für die Zukunft so nicht mehr leistbar sein, die hohe Bankstellendichte wird sich reduzieren müssen, schließlich ist die Abwicklung in den Bankstellen merkbar rückläufig.Einen Teil des Verkaufs können und müssen wir zwecks Optimierung und Kostensenkung in den Online-Bereich verlagern, so bleiben wir einerseits mit all unseren Kunden in Kontakt, können aber andererseits die hochwertige Beratung weiterhin persönlich durchführen.Strukturelle als auch personelle Kosten können somit gesenkt werden, durch neue Vertriebskanäle besteht gleichzeitig die Chance auf mehr Ertrag und Effizienz in Verkauf und Abwicklung. 



App-Nutzung nach Bildungsgrad, 
Beruf und Einkommen

Austrian Internet Monitor 2016
höhere Bildung und Einkommen führt zu einer deutlich gesteigerten Bekanntheit und Nutzung von 
Apps im Allgemeinen und Banken Apps im Besonderen
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Vermögende Privatkunden / Digitalisierung

LGT/Prof. Cocca Private Banking Report 2016
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Vermögende Privatkunden / Digitalisierung

LGT/Prof. Cocca Private Banking Report 2016
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Was heißt es GANZ PERSÖNLICH & REGIONAL NAH AM KUNDEN zu sein, in 
einem veränderten Marktumfeld mit neuen Rahmenbedingungen?

persönliche
Kunden-
beziehung 
und starkes 
regionales 
Netzwerk

Wertschöpfung in 
der Region seit 
130 Jahren 

stärkste 
Österreichische 
Bankmarke

Raiffeisen: Nähe, Vertrauen, Sicherheit.
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Um Digital Banking zu ermöglichen, 
müssen Mythen widerlegt werden

'Die Filiale ist tot, durch die 
Digitalisierung werden 
persönliche Kontakte 
teilweise oder ganz 

verschwinden'

'Bei der Digitalisierung geht 
es um die Optimierung von 

Prozessen'

'Bei der Digitalisierung geht 
es um den Aufbau eines 

modernen Frontends bzw. 
einer Online- Bank'

Mythos ... ... Realität

"Die Digitalisierung braucht den Menschen"
• Durch die Digitalisierung steigt die Zahl der Interaktionen, 

Filialen spezialisieren sich auf Interaktionen von hoher Qualität
• Die Mehrzahl der Kunden präferiert einen Mix aus persönlichen 

und digitalen Kontakten, die auch über Remote-Kanäle 
stattfinden können (Video, Chat etc.)

"Die Digitalisierung muss in das traditionelle Geschäft integriert 
werden"

• Die Vermittlung einer Amazon-ähnlichen Erfahrung erfordert 
die Erfüllung wichtiger Kundenerwartungen und eine 
umfassende Neudefinition digitaler Prozesse

• Es geht darum, vorhandene Daten zu nutzen, um Kunden 
eine individuelle Erfahrung zu vermitteln

"Bei Digitalisierung geht es um Kundenerfahrung"
• Effizienz ist zwar ein wesentlicher Vorteil der Digitalisierung, es 

geht jedoch darum, Kunden optimal in Bezug auf 
Geschwindigkeit, Zugang zu Know-how etc. zu bedienen

• Studien belegen, dass für Kunden einfache Features wie 
exzellente Lieferung u. intuitiver Zugang am wichtigsten sind
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E2E Prozess- Redesign

Kunden-
erlebnis

Vertriebs-
transformation

Individuelle
Angebote

Produkt & Dienst-
leistungs-
Innovation

Ertragssteigerung

Kostenreduktion

Multikanal-Integration hat positive 
Auswirkungen auf Kosten und Ertrag!

Dienstleistungsangebot über alle Kanäle

Zielgenaue Angebote

Innovative 
einfache Produkte

Automatisierung 
einfacher Aufgaben

Digitaler Produktabschluss
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Vision 2020 – alle Kanäle sind vernetzt

Wenige 
Minuten 
später 
startet 
Kunde 
Mobile-

App

In der 
Bankstelle 

wird 
der Kunde 

zu Hauskauf 
beraten, inkl. 
Experte per 

Video-
konferenz

Vor einem Handygeschäft (Raiffeisen-
Kunde) wird dem Kunden über die 

Raiffeisen Mobile-App ein lokations-
abhängiger Gutschein übermittelt

Kontoeröffnung über Smartphone, 
Authentifizierung über Videocall

Kunde findet auf  der Website  ein 360°Angebot – zum 
Beispiel für den geplanten Hauskauf

Bankberater berät Kunden für sein künftiges Wertpapier-
Depot mit Hilfe einer Tablet-App. Der Kunde kann die 
Empfehlungen zu Hause überdenken und ergänzen Beispielhafte 

Use Cases!
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Beraterbank und Digitalisierung

Banken sind ortsunabhängig immer erreichbar.

Banken bieten relevante Informationen.

Das Angebot muss individualisiert und begeisternd sein.

„smart data“ bietet die Möglichkeit für neue und
individualisierte Services.

Kernaspekt der Digitalisierung
• Steigerung der Kundenzufriedenheit / des Kundennutzen

• Zeit- und Kosteneffizienz

500 digitale Kundenkontakte    – 1 persönlicher Kundenkontakt
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Persönliche Beratung ist auch künftig der Kern unseres Angebots  - aber der 
Kunde entscheidet wann und wie er mit uns in Kontakt tritt.

Wir sind über alle Kanäle für unsere Kunden da. Jeder Kunde erhält künftig alle 
wichtigen Produkte und Leistungen in jedem Kanal.

Kunde und Berater nutzen die gleichen Applikationen. Wir haben eine echte 
Kunden-IT, in der alle Kanäle miteinander vernetzt sind.

Es wird weiter Bankstellen als regionales Kompetenzzentrum geben, um die 
persönliche Nähe für Privatkunden und regionale Unternehmer zu sichern. 

Regionalität und Kompetenz vor Ort sind auch in Zukunft unser zentraler USP.

Beraterbank und Digitalisierung
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Beratung als zentrales Differenzierungsmerkmal
 Beratung wird von Kunden geschätzt und als Differenzierungsmerkmal z.B. 

gegenüber Direktbanken und Vergleichsportalen wahrgenommen

 Die Raiffeisen-Beratung stellt einen Kernbestandteil des Angebots und 
Leistungsversprechens der Raiffeisenbank dar – Beratungserlebnis für  
Kunden als USP gegenüber Wettbewerbern

 Die Raiffeisen-Beratung geht auf die Kundenbedürfnisse ein, ordnet sie in 
den finanziellen Gesamtrahmen des Kunden ein und liefert für den Kunden 
die optimale Lösung – sie ist bundesweit auf einem einheitlich hohen 
Qualitätsniveau verfügbar

 Durch die Raiffeisen-Beratung entsteht ökonomischer Mehrwert für den 
Kunden, sie ist Eckpfeiler einer dauerhaften Kundenbeziehung

 Die Raiffeisen-Beratung wird von hochqualifizierten Beratern der 
Raiffeisenbank erbracht und sich dadurch vom Mitbewerb differenziert

 Berater fokussieren Ihre Tätigkeit auf die Raiffeisen-Beratung und sind 
verantwortlich für die effiziente Erbringung der Beratungsleistung für ihre 
Kunden

 Kunden können über verschiedene Zugangswege auf Service- und 
Beratungsleistungen zugreifen. In der Bankstelle wird die umfangreichste 
Beratung erbracht, da neben den Beratungsinhalten durch die persönliche 
Beziehung die Grundlage für dauerhafte Betreuung gelegt wird

 Aufgrund des Kundenverhaltens gewinnen digitale Kommunikationsformen 
für den Kontakt zwischen Kunde und Berater an Bedeutung

Beratung als 
USP

Mehrwert für 
Kunden 
durch 
Qualität

Berater mit 
entscheiden-
der Rolle

Omnikanale
Verfügbarkeit 
von Beratung

Beratung wird 
als Leistung 
wahrnehmbar & 
vermarktbar
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Direktbanken eröffnen Filialen

Wien bekommt eine Bitcoin-Adresse

Beratung wird auch für innovative 
Finanzdienstleistungen immer wichtiger
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Die Digitalisierung braucht keine 
Hologramme, sondern altmodische 
Gespräche. "Wir haben das schon in 
unserem Grazer Büro gemerkt", 
sagt Tertinegg: "Das Wichtigste für die 
meisten Menschen ist es, Ansprechpartner 
zu haben."

Im House of Nakamoto wird es 
Veranstaltungen geben. Und Partys. Und 
natürlich auch einen Bitcoin-Bankomaten, 
an denen man die Dinger gegen Cash 
kaufen kann - und verkaufen. "Aber vor 
allem geht es darum, präsent zu sein. Damit 
interessierte Menschen jemanden haben, 
mit dem sie über Bitcoin reden können. Der
ihnen Fragen beantwortet: Was ist das? 
Was kann das?"
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