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Kundenkarten sollen
die Bindung zum Un-
ternehmen erhéhen.
Die Einsatzzwecke
sind vielféltig.

Der Einsatz von Kassensystemen ist kein Mittel zum Zweck. Vielmehr unter-
stiitzen die Systeme bei der Kundenbindung. Gute Dienste leisten
beispielsweise die unterschiedlichen Formen der Kundenkarte.

ie ausschlieBliche Bezeichnung Verkaufskraft wird

den meisten Mitarbeitern in den Filialen schon langst

nicht mehr gerecht. Vielmehr sind sie Berater und
sollen die Kundenwiinsche erftillen. So zufriedenstellend,
dass der Kunde beim néchsten Mal gerne wieder kommt.
Im Zweifel sogar dann, wenn er auf dem Weg noch an Fi-
lialen der Konkurrenz oder an Discountern des Lebensmit-
teleinzelhandels vorbei muss. Bei dem Ziel, den Kunden so
eng an das eigene Unternehmen zu binden, kénnen auch
die Kassensysteme unterstiitzten. Eines der nach wie vor
beliebtesten Mittel ist dabei der Einsatz von Kundenkarten
— in den unterschiedlichsten Formen. Ob die noch als Pla-
stik im Portemonnaie landen oder als App auf dem Handy
ist nicht entscheidend. Besonders die Apps fiir das Handy
wollen jedoch ordentlich gepflegt und eingerichtet werden.
Nur dann sorgen sie dafiir, dass der Kunde trotz der vielen
anderen Verlockungen wieder den Weg in die eigene Filiale
findet.

Wer sich bindet. Wen der Kunde nicht nur in sein Herz, son-
dern auch in seine Brieftasche schliefit, der hat langfristig
gute Chancen, die Backerei der Wahl zu bleiben. Laut einer
Umfrage des EHI Retail Institutes stehen bei der Ausgabe
von Kundenkarten besonders der positive Marketingeffekt
und die Karte als Instrument zur Kundenbindung im Vorder-
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grund. Der Einsatzzweck und die Ausgestaltung der Kar-
ten konnen duBerst unterschiedlich ausfallen. Sie kénnen
als Gutscheinkarten eingesetzt werden, die der Kunde zu
einem bestimmten Wert kauft. Sie kénnen als Bezahlkarte
eingesetzt werden, die statt Scheinen und Miinzen geztckt
wird. Dabei ist dem Unternehmen tiberlassen, ob das auf
kreditorischer oder debitorischer Basis geschieht. Ob der
Kunde die Karte also vorher aufladt und tiber das Guthaben
verfiigen kann oder ob die Umsétze spater vom Kunden ab-
gebucht werden. Ein weiterer grofer Einsatzzweck ist die
Rabattierung von Einkédufen. Entweder tiber Stempelkar-
ten oder Direktrabatte. Ersteres belohnt den Gast beispiels-
weise bei zehn gekauften Getrdnken, zweiteres gewdhrt
beispielsweise drei Prozent Rabatt auf die gesamte Bon-
summe. Thomas Binzer, Spezialist beim Zahlungsdienst-
leister Paymentexperts, weist dabei auf einen eindeutigen
Trend hin:

Die Motivation der Kunden, immer beim gleichen Bdcke
einzukaufen, hélt damit unserer Erfahrung nach deutlic

linger als beispielsweise bei den Stempelkarten. Hier mus

ich den Kunden nach dem zehnten Kaffee, wenn er also de

elften Gratis bekommen hat, wieder neu motivieren. Obj

R VI et mirtejitesd AuBerdem ist der Kunde
bei Karten, die einen Rabatt fiir den gesamten Einkauf bie-
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ten, flexibler. Sonst begebe ich mich in die Lage, mit Kun-
den zu diskutieren, warum beispielsweise der Kaffee oder
die Brotchen damit giinstiger sind, der Rest vom Sortiment
aber nicht.” Soll diese Variante dennoch eventuell zusétz-
lich eingesetzt werden, gibt es mittlerweile Alternativen zu
den bekannten Stempelkarten. Dann wird der gesammelte
Punkt nicht mit einem Stempel versehen, sondern tiber die
Kasse mit auf den Bon gedruckt. Somit ist der Sammelpunkt
nur iber einen Umsatz zu bekommen.

In allen Formen und Farben. Wie genau die Karten zum Ein-
satzkommen, ist an keine Form gebunden. Die grundlegen-
den Funktionen fir den Einsatz von Kundenkarten stecken
in den Kassensystemen. Dort kénnen die Daten auch ge-
pflegt werden. Setzt der Kunde dann seine Karte ein, muss
das Kassensystem nur noch zuordnen, welche Karte gera-
de genutzt wird. Das funktioniert beispielsweise iiber einen
QR-Code oder mittels RFID-Technik. Der QR-Code kann
theoretisch auf alle Oberfldchen gedruckt und ein RFID-
Chip in alle Gegenstinde eingebracht werden. Wenn die
Plastikvariante im Scheckkartenformat also auch weiterhin
beliebt bleibt, liegt das weniger an der technischen Begren-

zung als an alten Gewohnheiten. [SETas e @i Taa s

en bieten sich, wenn die Karte in eine App inteqriert wird,

aben daftir White-Label-Lésungen im Angebot. Das Ge-
riist der App steht und kann mit Unternehmensspezifische

Das Kassensystem von BBN beispielsweise bietet
diese Moglichkeit in Zusammenarbeit mit dem Anbieter
meiiapp. , Wichtig ist, so eine App nicht als kleines Angebot
nebenbei zu verstehen, " sagt Binzer. , Der Aufwand fiir die
Pflege eines solchen Systems ist eher im Bereich einer Voll-
zeitkraft zu sehen als bei jemanden, der dem Unternehmen
einen Gefallen tut, weil er sich ein wenig mit IT-auskennt.
So kénnen die Systemkosten durch Mehrumsatz wieder

eingespielt werden.” Je nach Einrichtung lassen sich wei-
tere Funktionen zur Kundenbindung nutzen wie beispiels-
weise eine Bestellfunktion, Coupons, die der Kunde auf das
Handy gespielt bekommt, Push-Nachrichten zu aktuellen
Angeboten oder ein Filialfinder,

Kundenapps. Noch mehr Méglichkeiten bieten die Systeme,
wenn die Karte nicht mehr analog genutzt wird, sondern di-
gital. Dazubietensich Appsan, die von den Systemanbietern
als White-Label-Lésungen zur Verfligung gestellt werden.
Die Inhalte folgen dann individualisiert vom Unternehmen
im firmeneigenen Branding. Das Kassensystem von BBN
beispielsweise bietet diese Moglichkeit in Zusammenarbeit
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mit dem Anbieter meiiapp. So lassen sich neben der digita-
len Kundenkarte zahlreiche weitere Angebote realisieren.
Einige dieser Funktionen lassen sich jedoch auch ohne Kun-
denapp umsetzen. So sind beispielsweise Bestellungen im-
mer wieder ein Thema. Dafiir sind die Kassensysteme eben-
falls ausgertstet. Im System Backshop von Samuelson l&sst
sich diese einfach unter der Eingabe der georderten Ware
und einer Telefon- oder Stammkundennummer im System
einpflegen. Eine Alternative dazu: Die Vorbestellung tiber
die eigene Kundenkarte. Damit sind dann auch automatisch
eventuelle Rabatte oder Sonderpreise berticksichtigt.

Was bleibt iiber. Eine spannende Frage im Zusammenhang
mit den Kundenkarten ist, welche Guthaben die Kunde auf
Karten laden, aber dann ungenutzt im Schrank liegen las-
sen. Das sind laut Binzer in der Lebensmittelbranche deut-
lich weniger als beispielsweise im Bekleidungshandel. Das
rihre daher, dass viele Kunden eben kein Guthaben auf
die Karten laden und vergessen oder gar hochpreisige Gut-
scheine kaufen, sondern ein weit groBerer Teil die Karten
regelmaBig nutze, beispielsweise um die Rabatte mitzuneh-
men. Laut Binzer liege die Breakage, also das Bonusgutha-
ben, was von den Kunden nicht eingel6st wird, bei Backe-
reien mit Bonus- beziehungsweise Rabattkarten bei knapp
zehn Prozent. Nach Ablauf der Verj dhrung kann dieses als
auBerordentlicher Ertrag verbucht werden.

Die Einfiihrung. Neben dem dauerhaften Pflegeaufwand
sind schon bei der Einfiihrung der Kundenkarten einige
Dinge zu berticksichtigen. So ist ein wichtiger Punkt das
Gesprdch mit dem Steuerberater, welche Auswirkungen
zum Beispiel Gutscheinkarten haben. Fiir einen ganzheitli-
chen Ansatzin Verbindung mit dem Kassensystem kann ne-
ben den Kassenanbietern auch der Kontakt mit Anbietern
sinnvoll sein, die sich auf die komplette Beratung der Syste-
me, sowohl Software-, als auch Hardwareseitig, spezialisiert
haben. Eines davon ist der Kassenhandler Kalicom, der seit
kurzem als Kalicom Kassensysteme GmbH firmiert und bei-
spielsweise auf die Beratung zu bargeldlosen Bezahlsyste-
men und zur Finanzierung der Kassensysteme spezialisiert
IMAGleich welcher Partner jedoch mit der Einfiihrung be-

fiir die Kinder eingefiihrt. Die konnen die Eltern mit Gutha-

pen sperren lassen. Erst im Anschluss folgt dann vermutlic

die Verkniipfung mit der Kunden-App des Unternehmens. "
Lukas Orfert
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