Kundenkarten: App statt Plastik 
Mit Bonusprogrammen belohnen Händler ihre Stammkunden. Per App lassen sich die Angebote jetzt noch individueller anpassen

Auf der Jagd nach Neukunden geraten die Stammkunden oft in Vergessenheit. Dabei ist Kundenpflege oder Customer Relationship Management (CRM) heute wichtiger denn je. Schließlich ist der Marketing-Aufwand erheblich geringer, Bestandskunden zum erneuten Kauf zu bewegen. Ein bewährtes Mittel, um Kunden für ihre Treue zu belohnen, sind Vorteilsprogramme. Seit Jahren stapeln sich daher immer mehr Bonuskarten in den Brieftaschen der Kunden: 13,4 Kundenkarten besitzt jeder Amerikaner im Durchschnitt, immerhin 6,7 benutzt er aktiv. 

Gegen die Plastikkartenflut entwickelte das deutsche Unternehmen Stocard eine App, mit der man Kundenkarten auf dem Smartphone speichern kann; eine ähnliche Lösung bietet Wallet für iOS. Denn eine steigende Zahl an Konsumenten zieht die digitale Version den Karten vor: Laut dem „2016 Bond Loyalty Report“ bevorzugen 57 % der US-Bürger ein Bonusprogramm via App, bei den Millennials liegt der Wert weitaus höher. 

Deshalb gehen immer mehr Händler den direkten Weg und bieten ihren Kunden Bonus-Apps. Selfridges, Harvey Nichols, Bloomingdale's usw. gehen voran – aber auch kleinere Shops leisten sich eigene Apps. Zahlreiche Anbieter weltweit liefern passgenaue Systeme für jeden Bedarf und jedes Budget. Aber auch die neueste Technik täuscht Kunden nicht über ein schlecht geplantes Bonusprogramm hinweg. Kunden per Push-Nachricht mit Werbung zu überschwemmen ist der falsche Weg – interessante und relevante News sowie personalisierte Vorteile wollen Kunden auf ihren Smartphones sehen.

Retailer sollten nicht ausschließlich auf Rabatt-Aktionen setzen: Der Kunde wird auf Preisnachlässe trainiert, seine Treue endet mit dem Discount. Kleinen Händler empfiehlt Dylan Bolden von der Boston Consulting Group, besser auf Service-Leistungen und ein verbessertes Einkaufserlebnis zu zielen: „Wenn Sie die aktuelle Kollektion eines neuen Designers bekommen, laden Sie Ihre besten Kunden zum Pre-Shopping vor allen anderen ein.“ Exklusive Store-Events, kostenlose Änderungen oder Reparaturen, freies WLAN, Geburtstagsgeschenke – Sie wissen selbst am besten, was Ihre Kunden mögen. 

Aber wie in der Ehe halten Veränderungen auch die Kundenbeziehung frisch: Wechseln Sie die Belohnungen regelmäßig, damit die Freude darüber nicht abstumpft. Harvey Nichols z. B. lässt seine Kunden alle drei Monate zwischen verschiedenen Boni wählen. Ein weiterer Vorteil: Anhand der Daten lernen Sie die Vorlieben Ihrer Kunden immer besser kennen und können Ihnen gezielt individuelle Angebote zukommen lassen. 

