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KUNDENKARTEN: DAS EMOTIONALE KUNDENBINDUNGS-
PROGRAMM IM SCHECKKARTENFORMAT

Basis: Osterreichische Bevélkerung ab 16 Jahren

Drei von vier Osterreichern besitzen zumindest
eine Kundenkarte, im Durchschnitt verwenden
Kartenbesitzer rund 6,2 Kundenkarten.

Frauen sowie Personen mittleren Alters und
Menschen mit héherer Bildung weisen einen
Uberdurchschnittlich hdheren Besitz auf. Als
Faustregel gilt, dass alle Karten fiir gewdhnlich
in der eigenen Tasche mitgetragen werden, rund
20 Prozent der Kundenkartenbesitzer nehmen
hingegen nur eine gewisse Auswahl Uberall hin
mit und funf Prozent verwenden bereits eine
Smartphone-App. Die Kundenkarten werden
zwar grundsatzlich als wichtig empfunden, je-
doch schatzen nur 14 Prozent der Kundenkar-
tenbesitzer diese als sehr wichtig ein, jeder
Zweite immerhin als einigermafen wichtig. Die
Erwartungshaltung liegt klar auf der Hand: Die
Kundenkarte sollte Angebote und Schnéppchen
bringen, auch Mehrwertsteuer-Aktionen und
Geschenke stehen hoch im Kurs. Damit einher
geht der Glaube, dass Kundenkarten insgesamt
viele Preisvorteile bringen.

v Genereller Besitz von Kundenkarten

Ein IMAS Kundenkarten-Experiment im Bereich
der Mbdbelhauser und Drogeriemarkte zeigt, dass
der Besitz der Kundenkarte eines Anbieters mit
hoher Wahrscheinlichkeit das Einkaufsverhalten
beeinflusst.

Die Kundenbindung ist fir Unternehmen die wich-
tigste Spezialdisziplin, nichts geht im Marketing tber
das Ziel, zufriedene, loyale und weiterempfehlungs-
bereite Kunden zu wahren. Ein spezielles Mittel der
Kundenbindung ist die sogenannte Kundenkarte
einer Firma, also eine meist scheckkartengrof3e
personalisierte Karte, die dem Konsumenten in der
Regel Vorteile bringen und in weiterer Folge die
Loyalitat, Kundenfrequenz usw. steigern sollte.

Drei Viertel der Osterreicher sind im Besitz einer
Kundenkarte, im Durchschnitt verwenden Kartenbe-
sitzer rund 6,2 Kundenkarten. Frauen sowie Kon-
sumenten mittleren Alters und Personen mit héherer
Bildung haben uberdurchschnittlich viele Kunden-
karten.

Frage: "Ich mochte Sie nun rund um sogenannte Kundenkarten von Firmen befragen. Hier geht es also um personalisierte Karten im
Visitenkartenformat, die aber keine Bankomat- oder Kreditkartenfunktion haben und von Firmen, bei denen Sie Kunde sind, ausgestellt werden.
Darf ich Sie fragen, wie viele Kundenkarten von unterschiedlichen Firmen Sie ungefahr haben?"

50 4

45

41% 2  Kundenkartenbesitzer besitzen im Durchschnitt

40 - 6,2 Kundenkarten. Dabei besitzen Frauen
deutlich mehr Kundenkarten als Manner. In der

Bevolkerung werden durchschnittich 4,6

Kundenkarten besessen

35 1

30 1

25 4

20 4

15 -

10 1

6%
5 3%
1% 1%
0 - . . — .
Keine Eine 2bis5 6 bis 11 12 bis 17 18 bis 25 Mehr als 25 Weil nicht

Osterreichische Bewvblkerung ab 16 Jahre, n=1020, J4n./Feb. 2017, Archiv-Nr. 017011



Der Umgang mit den Kundenkarten ist eindeutig:
Alle Karten zu jeder Zeit. Knapp zwei Drittel der
Kundenkartenbesitzer fuhren ihre Karten standig in
der Tasche. Jeder Funfte hat eine kleine, bestimmte
Auswahl bei sich und rund fiinf Prozent nutzen
bereits eine App auf dem Smartphone.

Die Kundenkarten werden von den Besitzern zwar
grundsétzlich als wichtig empfunden, aber nur 14
Prozent schatzen diese als sehr wichtig ein, jeder
Zweite immerhin als einigermafen wichtig. Fir rund
ein Drittel spielt diese Kundenbindungsmafinahme
eigentlich keine Rolle. Umso mehr Kundenkarten im
eigenen Besitz, desto gréRer ist auch die empfun-
dene Bedeutung. Im Umkehrschluss kénnte man
meinen, dass derjenige, der gréRere Vorteile darin
sieht, naturgemafl} auch Karten unterschiedlicher
Firmen ,sammelt”.

Die Erwartungshaltung an dieses Kundenbindungs-
programm liegt klar auf der Hand: Die Kundenkarte
sollte Angebote und Schnédppchen bringen, auch
Mehrwertsteuer-Aktionen und Geschenke stehen
hoch im Kurs. Einladungen zu Events oder Kaufver-
anstaltungen sind dabei weniger wichtig. Mit diesen
bereits geschilderten Uberzeugungen geht der
Glaube einher, dass Kundenkarten insgesamt viele
Preisvorteile bringen.

Um den Loyalitatsgrad, der durch eine Kundenkarte
entsteht, zu messen, wurde im Bereich der M&bel-
héauser und Drogeriemérkte ein Experiment durch-
gefuhrt. Es ging um die Frage, ob eine Kundenkarte
eines gewissen Anbieters einen Konsumenten in
seiner Einkaufsentscheidung beeinflusst.

4 Umgang mit Kundenkarten

Das gedankliche Experiment startet damit, dass
sich der Kunde in einer fiktiven Stadt, in der alle
aktuellen Mdobelh&user nebeneinanderstehen, zu-
nachst entscheiden muss, ob er direkt zu einer
bestimmte Marke fahren wiirde oder das erstbeste
Mobelhaus wahlen wirde. Kernerkenntnis im ersten
Schritt: Knapp drei Finftel neigen stark zu einer
bestimmten Marke. Der zweite Schritt ist gepragt
von der Frage nach dem Besitz von Kundenkarten.
Personen, die eine Kundenkarte im Bereich der
Mobelhduser besitzen, haben hiervon im Durch-
schnitt mehr als zwei unterschiedliche Karten. In der
Tendenz umfassen die haufigsten Zweier-
Kombinationen Kundenkarten fir XXXLutz und
Mobelix, XXXLutz und Kika sowie Kika und Leiner.
Die Intensitat der Bindung zur Marke, mit der man
mit einer Kundenkarte verbunden ist, ist enorm und
statistisch nachweisbar. Als Faustregel gilt: Wenn
jemand eine Kundenkarte besitzt, tendiert er starker
zu dieser Marke in einer direkten Auswabhlsituation.

Auch im Drogeriemarktbereich zeigt sich ein &hnli-
ches Bild: Knapp die Halfte der Befragten neigt zur
Auswahl einer bestimmen Marke. Auch in diesem
Experiment lasst sich empirisch beweisen, dass der
Besitz einer Kundenkarte eines Anbieters mit hoher
Wahrscheinlichkeit das Einkaufsverhalten beeinflusst.

Dokumentation

Zeitraum der Umfrage: 18. Janner — 05. Februar 2017

Sample: n=1020 Personen, statistisch reprasentativ fir die dster-
reichische Bevdlkerung ab 16 Jahren, Quotaauswahl,
face-to-face

Archiv-Nummer der Umfrage: 017011

Frage: "Nun eine Frage zum Umgang mit diesen Kundenkarten: Tragen Sie alle diese Kundenkarten stets bei sich in lhrer Tasche, tragen Sie nur eine
bestimmte Auswahl an Kundenkarten immer bei sich, verwenden Sie dazu bereits eine sogenannte digitale App auf Inrem Smartphone, oder nehmen

Sie die jeweilige Karte nur dann mit, wenn Sie diese wirklich brauchen?"
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Genereller Besitz von Kundenkarten

Basis: Osterreichische Bevolkerung ab 16 Jahren

Frage: "Ich méchte Sie nun rund um sogenannte Kundenkarten von Firmen befragen. Hier geht es also um personalisierte Karten im Visitenkartenformat, die
aber keine Bankomat- oder Kreditkartenfunktion haben und von Firmen, bei denen Sie Kunde sind, ausgestellt werden. Darf ich Sie fragen, wie viele
Kundenkarten von unterschiedlichen Firmen Sie ungefahr haben?"
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4
Umgang mit Kundenkarten

Basis: Besitzer von Kundenkarten (75%=100%)

Frage: "Nun eine Frage zum Umgang mit diesen Kundenkarten: Tragen Sie alle diese Kundenkarten stets bei sich in Ihrer Tasche, tragen Sie nur eine
bestimmte Auswahl an Kundenkarten immer bei sich, verwenden Sie dazu bereits eine sogenannte digitale App auf Inrem Smartphone, oder nehmen Sie
die jeweilige Karte nur dann mit, wenn Sie diese wirklich brauchen?"
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Personliche Bedeutung der Kundenkarten

Basis: Besitzer von Kundenkarten (75%=100%)

Frage: "Wie wichtig sind Ihnen diese Kundenkarten ganz allgemein gesprochen? Wirden Sie sagen sehr wichtig, einigermaf3en wichtig, eher nicht wichtig oder
Uberhaupt nicht wichtig?"
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Wichtige Aspekte fir Kundenkarten

Basis: Besitzer von Kundenkarten (75%=100%)

Frage: "Ich lese Ihnen nun einige Aspekte bei Kundenkarten vor. Wie wichtig sind Ihnen diese Aspekte bei Kundenkarten? Wiirden Sie sagen sehr wichtig,
einigermalf3en wichtig, eher nicht oder tiberhaupt nicht wichtig?"

Uberhaupt nicht %
Sehr wichtig Einigermalen wichtig Eher nicht wichtig wichtig Weil3 nicht
Angebote und Schnappchen 3 1
Mehrwertsteuer-Aktionen 21 5

Gratis-Geschenke, kleinere 13 2
Aufmerksamkeiten und Proben

Laufende Informationen 12 1

Gutscheine fiir Essen 17 2

Geburtstagswiinsche 27 2

Einladungen zu Events und 3 5
Kaufveranstaltungen
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Suche nach einem Mo6belhaus: gezielt vs. beliebig

Basis: Besitzer von Kundenkarten fir Mdbelhauser, die ein bestimmtes Mobelhaus wéahlen wiirden (n=184)

Frage:

"Stellen Sie sich vor, Sie kommen mitdem Auto in eine fremde Stadt und sind auf der Suche nach einem Mobelstlick. Samtliche Mdbelhauser

Osterreichs liegen in dieser Stadt dicht nebeneinander. Wie wiirden Sie sich da verhalten: Wiirden Sie da das erstbeste Mdbelhaus nehmen, oder

wirden Sie zu einer ganz bestimmten Marke fahren?"
Frage:

"Konnten Sie mir bitte sagen, zu welchem Mdébelhaus Sie fahren wiirden, ich meine, welche Marke wiirden Sie aufsuchen?"
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Kundenkartenbesitz im Bereich der Mdbelhauser

IMAGC

Basis: Besitzer von Kundenkarten fir Mébelhduser (n=316)

Frage: "Stellen Sie sich vor, Sie kommen mit dem Auto in eine fremde Stadt und sind auf der Suche nach einem Mdobelstiick. Sdmtliche Mdbelh&auser
Osterreichs liegen in dieser Stadt dicht nebeneinander. Wie wiirden Sie sich da verhalten: Wiirden Sie da das erstbeste Mdbelhaus nehmen, oder
wirden Sie zu einer ganz bestimmten Marke fahren?"

Frage: "Konnten Sie mir bitte sagen, zu welchem Mdébelhaus Sie fahren wiirden, ich meine, welche Marke wiirden Sie aufsuchen?"

Besitzer von Kundenkarten fir Mébelhduser (n=316) %

XXXLutz 62

Kika 44
)) Personen, die eine Kundenkarte im Bereich der Mobelh&user
besitzen, haben hiervon im Durchschnitt mehr als zwei
unterschiedliche Karten. In der Tendenz umfassen die
haufigsten Zweier-Kombinationen Kundenkarten fir XXXLutz

und Mdbelix, XXXLutz und Kika sowie Kika und Leiner.
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Suche nach einem Drogeriemarkt: gezielt vs. beliebig

Basis: Besitzer von Kundenkarten fur Drogerieméarkte, die einen bestimmten Drogeriemarkt wahlen wirden (n=242)

Frage: "Stellen Sie sich vor, Sie kommen mit dem Auto in eine fremde Stadt und sind auf der Suche nach einer Hautcreme oder &hnlichem. Samtliche
Drogeriemérkte Osterreichs liegen in dieser Stadt dicht nebeneinander. Wie wiirden Sie sich da verhalten: Wiirden Sie da den erstbesten Drogeriemarkt
nehmen, oder wirden Sie zu einer ganz bestimmten Marke fahren?"

Frage: "Konnten Sie mir bitte sagen, zu welchem Drogeriemarkt Sie fahren wiirden, ich meine, welche Marke wirden Sie aufsuchen?"

Besitzer von Kundenkarten Wiirde zu einer bestimmten Marke fahren %
fur Drogeriemaérkte
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Kundenkartenbesitz im Bereich der Drogeriemarkte

Basis: Besitzer von Kundenkarten fir Drogeriemarkte (n=518)

Frage: "Stellen Sie sich vor, Sie kommen mit dem Auto in eine fremde Stadt und sind auf der Suche nach einer Hautcreme oder ahnlichem. Samtliche
Drogeriemérkte Osterreichs liegen in dieser Stadt dicht nebeneinander. Wie wiirden Sie sich da verhalten: Wiirden Sie da den erstbesten Drogeriemarkt
nehmen, oder wirden Sie zu einer ganz bestimmten Marke fahren?"

Frage: "Konnten Sie mir bitte sagen, zu welchem Drogeriemarkt Sie fahren wiirden, ich meine, welche Marke wirden Sie aufsuchen?"

Besitzer von Kundenkarten fir Drogeriemérkte (n=518) %
Bipa 73
DM 71
)) Personen, die eine Kundenkarte im Bereich
Douglas der Drogeriemarkte besitzen, haben hiervon
@=2.0 Kundenkarten im  Durchschnitt  zwei unterschiedliche
Karten. In der Tendenz besteht die haufigste
Zweier-Kombinationen aus Kundenkarten fur
Marionnaud 15 Bipa und DM.
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