Bonussysteme neu denken

Eine Analyse der aktuellen Entwicklungen im deutschen Loyaltymarkt — Fokus auf organisatorische Umsetzbarkeit

Der Markt fiir Kundenbindungs-
programme befindet sich im Um-
bruch. Neue Partnerschaften, das
Ende etablierter Modelle und die
zunehmende Digitalisierung zwin-
gen Unternehmen dazu, ihre bishe-
rigen Annahmen zu hinterfragen.

Vor diesem Hintergrund hat Alexandra
Ranzinger die 3. Auflage ihres Fachbu-
ches vorgelegt, das Kundenbindung
nicht als Marketingmafnahme, son-

dern als strategische Architekturent- 2

scheidung einordnet. Ranzinger, Inha-
berin des 2009 gegriindeten Beratungs-
unternehmens Workinghead mit Sitz
in Miinchen, gilt in der Handels- und
auch in der Herstellerbranche als bes-
tens auf hoéchsten Ebenen vernetzt.
Nach vielen Jahren bei Payback war sie
von Januar 2006 bis August 2009 Ge-
schaftsfihrerin des Bonusprogamms
Deutschland-Card und berit seitdem
zahlreiche Unternehmen bei der Etab-
lierung von CRM-Programmen. Die
beim Gabler-Verlag erschienene Lektii-
re analysiert vor diesem beruflichen
Hintergrund die aktuellen Entwicklun-
gen im deutschen Loyaltymarkt und
zeigt auf, warum viele Kundenbin-
dungsinitiativen weniger an fehlender
Kreativitt als an unklaren Zielsetzun-
gen und falschen Managementannah-
men scheitern. Dabei scheut die Loyal-

ABB. SPRINGER

Alexandra Ranzinger

Praxiswissen

Fiir Entscheider:
Loyaltysysteme als
strategische Archi-
tekturentschei-
dung

Kundenbindungs-

programme

tyexpertin keine kritischen Einordnun-
gen. Statt Tools oder Trendprognosen
in den Mittelpunkt zu stellen, legt die
Autorin den Fokus auf Entscheidungs-
logiken, Wirtschaftlichkeit und organi-
satorische Umsetzbarkeit.
,Kundenbindung wird in vielen
Unternehmen immer noch als operati-
ve Mafinahme verstanden. Tatsichlich
handelt es sich um eine langfristige
strategische Entscheidung mit erhebli-
chen Auswirkungen auf Kostenstruk-
turen, Prozesse und Organisation®,

macht Ranzinger deutlich. Das Buch
greift reale Marktverdnderungen auf —
etwa die Neuausrichtung von Multi-
partnerprogrammen, den Riickzug
einzelner Handelsunternehmen aus
bestehenden Modellen oder die zu-
nehmende Bedeutung digitaler (App-)
Losungen wie Lidl Plus oder Rewe Bo-
nus — und ordnet diese aus einer Ma-
nagementperspektive ein.

Dabei wird klar: Es gibt kein univer-
selles Kundenbindungsmodell, das fiir
alle Geschiftsmodelle gleichermaRen

geeignet ist. Einziges Manko des Sach-
buches: Das iiberraschende Aus des —
zum Jahreswechsel 2024/25 in einem
letzten Rettungsversuch umpositionier-
ten — Deutschland-Card-Programms im
April dieses Jahres (Iz 16-26) hat auch
sie nicht vorausgesehen. Das Buch, das
einen besonderen Schwerpunkt auf die
wirtschaftliche Steuerbarkeit von Kun-
denbindungsprogrammen setzt, war da
bereits im Druck.

Ranzingers Werk zeigt dafiir umso
eindrucksvoller, warum Reichweite al-
lein kein Erfolgskriterium ist und wel-
che Kennzahlen tatsichlich Aussage-
kraft iiber den langfristigen Nutzen
von Loyaltyinitiativen besitzen. Auch
operative Risiken wie steigende Kom-
plexitit, interne Akzeptanzprobleme
oder unklare Verantwortlichkeiten
werden beleuchtet.

Das Fachbuch richtet sich sowohl
an Geschaftsfiihrer und Vorstinde, die
Kundenbindung nicht isoliert, son-
dern im Gesamtkontext des Geschifts-
modells betrachten miissen, aber auch
an Leiter CRM, Marketing- und Ver-
triebsverantwortliche sowie an Berater
und Strategen, die von der strategi-
schen Zielsetzung bis zur operativen
Umsetzung den gesamten Prozess be-
gleiten. Es versteht sich dabei nicht als
einfache How-to-Anleitung, sondern
als Orientierungs- und Entscheidungs-
grundlage. Iz 28-26
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