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Kundenkarten und –clubs: Last oder Lust? 

Thomas Krüger, Card & Finance Consulting GmbH 
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22 Jahre  Banken-/Financial Services –Erfahrungen 
20 Jahre selbständig 
 
Noris Bank 
• Bereichsleiter Strategisches Marketing/Kreditkartengeschäft/ 
• Einführung Selbstbedienung u.a. mit Prof. Luigi Colani (1. Bank in Deutschland) 

 
Volkswagen Financial Services 
• Leiter Kartengeschäft weltweit 
• Leiter VW Direktbank 
• Marketing- und Vertriebsleiter Bank und Leasing 
• Geschäftsführer Volkswagen Kundenclub 

 
Seit 1996 geschäftsführender Gesellschafter der Gesellschaften: 
• Card & Finance Consulting 
• TCS Technology Content Services (2000 – 2012 TCS TÜV Card Services/TÜV Rheinland) 
• Die Zulasser Services  
• bonus & more 

 

Vita Thomas Krüger 
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Unser Thema: 

Kundenkarte oder Kundenclub: Last? 
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....oder Lust? 
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KULTUR DER KOMMUNIKATION  
Optimale Gestaltung und Verbindung von sozialer und technischer Kommunikation 

ist mehr den je notwendig 

Autohäuser sind mit ihren Produkten und Dienstleistungen ein Teil der 

Kommunikationslandschaft und leben vom Verkauf dieser  

Produkte und den dazugehörenden Services + Dienstleistungen. 
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VERÄNDERUNGSPROZESSE DURCH DIE NEUEN MEDIEN 

In der Vergangenheit wurde versucht, durch Annäherung von 

zwei Idealen das Optimum zu erreichen: 

Buch / Presse / Telegraphie / 

Telefon / Radio / Fernsehen / 

Computer / Big Data 

3. Dabei wurde die Entwicklung  

 immer: 

4.  Zukünftige Entwicklungen  

 sind vorgezeichnet: 

es geht nur noch kleiner und 

ein Ordnen nach verschieden 

Bedürfnissen 

• schneller + weiter /  

• umfassender 

• flächendeckender 

 

1. Informationsübertragung 

2. Informationsspeicherung 
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KONTAKTMANAGEMENT IN DER GESELLSCHAFT 

Bedeutung der Sinnesorgane wird vergessen 

Vor Erfindung der Schrift 
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Vom  unmittelbaren Kontakt und 

erweiterten Kontaktmöglichkeiten 

entwickeln wir uns immer mehr zu 

einem Umschichten von Nahkontakte 

in Fernkontakte.  

 

Der Fernkontakt drängt uns, die 

Sache auf den Punkt zu bringen.  

 

Es gibt kein “Vor- und 

Nachspiel” mehr. 

Nach Schrift- und Brieferfindung 
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KONTAKTMANAGEMENT IN DER GESELLSCHAFT 

Bedeutung der Sinnesorgane wird vergessen 

Einzug der NEUEN MEDIEN: Online zu jeder Zeit, an jedem Ort 
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VERSUCH EINER ZWISCHENBILANZ 

Erlebnis, Orientierung und Kontakt 

Durch die neuen Medien kommt es zu neuen Schwierigkeiten: 

 

• Perfektionierte Medien ‘lesen’ dem Nutzer jeden Wunsch von 

  den Augen ab 

 

• Die neuen Medien ‘reagieren gutmütig’ auf jedes Bedürfnis 

 

• Indem sie den Nutzer auffordern, das, was für ihn am erfreulichsten, 

  unterhaltsamsten, interessantesten ist, zu tun, begibt sich eben 

  dieser Nutzer in die Gefahr, in seiner persönlichen Entwicklung 

  stehen zu bleiben: 

 

• er erfährt nur noch, was er bereits weiß 

• er verkehrt mit anderen nur noch in Bezug auf sein  

  jeweiliges Hauptanliegen 
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SKIZZIERUNG EINER NEUEN UND ANDEREN GESELLSCHAFT 

Erkennbare Entwicklung von drei Sozialformen 

1. Die klassische Konsumbeziehung 

 

• Angebot und Nachfrage von fertigen Produkten 

• Deutliche Ausweitung der Produktpalette (immer mehr Fahrzeugtypen!) 

 

2. Die zweckbezogene Interaktion 

 

• Kooperationsbeziehungen, Dienstleistungen und Produktge- 

  staltungen gemäß Rückmeldung der Kunden (Vielzahl/Wunscherfüllung) 

 

3. Virtuelle Mileus/Soziale Medien 

 

• Zusammenkunft von Menschen, die sich, ohne ein bestimmtes 

  Endergebnis anzustreben, immer wieder im Netzwerk der Medien 

  treffen (facebook, WhatsApp, Instagram, XING, LinkedIn, Google+,… 

• Gruppierung um subjektive Gemeinsamkeiten, Vorlieben, Hobbies, 

   Weltanschauungen, Lebensstile u.a. 

• Kein echtes soziales Milieu, da durch Knopfdruck verlassbar 
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SKIZZIERUNG EINER NEUEN UND ANDEREN GESELLSCHAFT 

Erkennbare Entwicklung von drei Sozialformen 

 

Lösungsansatz: Kundenkarte / Kundenclub einführen, um die 

Themen: 

  

• Erleben (Autohausservices (tangible Leistungen, intangible 

Leistungen) 

 

• Wir, Dein  Autohaus kümmern uns um Dich lieber Kunde (we care),  

 

• Mehrwerte und Mobilität sowie (jederzeit für sie da und tolle 

Überraschungen) 

 

• Honorierung der Kundentreue (das 6. Fahrzeug bei uns gekauft, 

dafür ….) 

 

 

zu forcieren. 
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Wettbewerb um den Kunden 
Marketingziele im Verdrängungswettbewerb 

Eigene  
Kunden 

Wettbewerber  
Kunden 

Wechsel- 
bereite 
Kunden 

Loyale  
Kunden 

Loyale  
Kunden 

Wechsel- 
bereite 
Kunden 

Marketingziele 

Loyalisieren 

Akquirieren 

Kunden sind mehr den je wechselbereit – Kleinigkeiten geben den Ausschlag 
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Kundenkarten. 
Nutzenpotentiale von Kundenkartenprogrammen – aus Kundensicht 

Programmfunktion Anreize Nutzenpotentiale 

Rabattfunktion 

Bonusfunktion 

Servicefunktion 

Statusfunktion 

Kommunikations- und 
Interaktionsfunktion 

Materielle Anreize 

Immaterielle Anreize 

Finanzielle Vorteile 

Servicevorteile 

Status- und 
Zugehörigkeitsvorteile 

Wahrgenommener 
ökonomischer Vorteil 

Wahrgenommener 
soziopsychologischer 

Nutzen 
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Ein 
Geschäftsmodell 

beschreibt das 
Grundprinzip, 
nach dem eine 
Organisation 

Werte schafft, 
vermittelt und 

erfasst. 

Ein wenig Theorie….. 
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Das Business Model Generation im Überblick 
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Gehirnfunktion – ein kurzes Blick auf die generelle Funktion 

Linke  
Gehirnhälfte 
Logik 

Rechte 
Gehirnhälfte 
Emotionen 

Digitalisierung von Geschäftsmodellen und Emotionen schließen sich 
nicht aus 
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Übertragung Funktion des menschlichen Gehirns  

auf das Business Modell Generation 

Linke  
Gehirnhälfte 

Effizienz 

Rechte 
Gehirnhälfte 

Wert 

CS Kundensegmente RS Einnahmequellen  

KP 
Schlüssel-
partner 

CS 
Kostenstruktur 

VP 
Wertangebote 

KR 
Schlüssel-
ressourcen 

KA 
Schlüssel-
aktivitäten 

 

CH 
Vertriebs-
kanäle 

CR 
Kunden-
beziehungen 
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EXEMPLARISCHE AUSWAHL VON KUNDENKARTEN-  

UND –CLUB-PROGRAMMEN 

Gastronomie • Sansibar „Wine Discovery Club“ 

Zeitung • Handelsblatt „Der Wirtschaftsclub“ 

Handel • Breuninger Card 

Tourismus • TUI Card 

Tourismus • AIDA Club 

Handel • Nespresso Club 

Handel • Media Markt Club 

Handel • Bauhaus PlusCard 

OEM • Volvo Klubb 

Handel • Saueracker Privatkunden-/Lehrer-

/Business Cards 

Handel UK • Tesco Card / Greenerliving 
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Was wir vom Nespresso Club lernen können 
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Das Erfolgsmodell Nespresso – wie sieht es aus; 

was wissen Sie darüber? 
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Das Nestlé-Portfolio 

Vom Kaffee zum Geschäftsmodell „Kaffee-Kapsel“ 

Linke  
Gehirnhälte 

Effizienz 

Rechte 
Gehirnhälte 

Wert 

CS Kundensegmente RS Einnahmequellen  

KP 
Schlüsselpartner 

CS 
Kostenstruktur 

VP 
Wertangebote 

KR 
Schlüssel-ressourcen 

KA 
Schlüssel-aktivitäten 

 

CH 
Vertriebskanäle 

CR 
Kunden-beziehungen 

Kaffee- 
Maschinen- 
Produzenten 

Marketing 
Produktion 
Logistik 

Vertriebskanäle 
Patente auf System 
Marke 
Fabriken 

Produktion 
Marketing 
Vertrieb + Kanäle 

Espresso in  
Restaurant- 
Qualität zu 
Hause 

Nespresso- 
Club Haushalte 

 
Büros 

Hauptumsatz: Kapseln 
Sonstiges: Kaffeemaschinen und Zubehör 
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BREUNINGER CARD 
 

• Gestartet in den 50-iger 

Jahren 

 

• Kontinuität 

 

• Permanente Erneuerung 

 

• Servicevorteile 

 

• Convenience 

 

• Zahlungsfunktion 

 

• Mehrwertpartner 
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Zum Beispiel: 

 

Flexibles & bargeldlos 

zahlen: 

 

• In einer Summe zum 

Anfang des Folgemonats 

• In bequemen Teilbeträgen 

ab 5% der Schuldsumme 
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TUI Card 

 

Entwickelt von Thomas Krüger 

im Jahr 1988 

 

Zum Start „kostenlose 

Sitzplatz-reservierung“ 

 

Preisvorteile durch die TUI 

Card: Jahresgebühr wird durch 

Vorteile mehr als kompensiert 
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02. September 2016 Kundenkarten und –clubs: Last oder Lust – Thomas Krüger Card & Finance 

© Card & Finance GmbH - 32 

Für Kunden mit 
Abonnement 

des 
Handelsblatt 

kostenlos 
 

Ziel: 
Leserbindung 
gekoppelt mit 

Mehrwert- und 
Bonusleistungen 
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• Events 

 

• Club Newsletter 

 

• Club Gespräche 

 

• Club Download 

 

• Club Archiv 

 

• Club Reisen 

 

• Club Wein 

 

• Club Kultur 

 

• Club Lounge 
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     AIDA Club - Treue wird belohnt 
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AIDA Club 

 
• Clubstufen 
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AIDA Club 

 
• Clubvorteile an Bord 

• Clubvorteile an Land 
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Früher nur Sansibar – eine einfache  

Hütte in den Dünen von Sylt 

 

Heute:  

nach wie Erlebnisgastronomie  

und der  

Ausbau zum Merchandisingkonzern 

 

Und nun:  

 

Sansibar Wine Discovery Club 
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• Alle vier Wochen 1 – 3 Flaschen Sansibar 
Weinentdeckungen inklusive 

• Set-Card zum Wein mit umfangreichen 
Informationen 

• Persönliche SANSIBAR WINE DISCOVERY 
Club-Card mit KeyFinder 

• Weinentdeckung kann innerhalb 4 
Wochen mit 10% Rabatt nachbestellt 
werden 
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....oder Lust? 

Kundenkarte und Clubs:  

 

Last? 
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Unsere Erfahrungen aus über 500 Projekten: 
 
• Häufig besteht Unverständnis für ein solches 

Vorhaben 
 
• Kosten vs. Vorteile (Steigerung Markenwert, 

Ertrag, Vermeidung Kundenverluste) 
 
• Committment Management unabdingbar 
 
• Kundenloyalität aufzubauen, ist keine einfache 

Aufgabe, man muss  
 

- hungrig nach Erfolg, zielstrebig  
      und ambitioniert sein 
- darf sich nicht entmutigen lassen 
- muss jeden Tag am Programm arbeiten 
- nicht reden, sondern machen 
- muss ein abgesichertes Budget haben ,  
     das langfristig ausgelegt ist 
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Wann haben Sie das letzte Mal „Ihr Produkt geküsst“? 
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Kundenkarten und Kundenclubs! 

 

Eindeutig mehr Lust als Last!  

 

Der Blick auf die Sylter Nordsee klart 

Gedanken auf und führt zu kreativen 

Gedanken! 

 

Sansibar ist überall! 
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Danke für Ihre 
aufmerksamkeit 

Thomas Krüger                                  Niels Krüger 
Geschäftsführer            Geschäftsführer  
Leonhardstraße 16 - 18 
90443 Nürnberg 
 
Phone +49 911  230 53-111            +49 911 23053-150 
t.krueger@card-finance.de.de        n.krueger@card-finance.de 
  
www.card-finance.de 
www.tcs-dienstleistung.de 
www.e-flotte.de 
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Wieviel Karten haben Deutsche durchschnittlich in Deutschland im 

Portemonaie?  

Antwort: 7,5 Karten 
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WELCHE ENTWICKLUNGEN LIEGEN VOR UNS UND  

WIE KANN ES WEITERGEHEN? 

Die technische Entwicklung macht die Kunden zum Herrn der Zukunft 

Frühzeit 

Die ersten Angebote 

waren mündliche 

Erzählungen: 

kam selten vor! 

50-iger Jahre 

Wenig ausgeprägter 

Erlebniskonsum: 

 

 

 

wenig / eingeschränkt 

Gegenwart 

Alles / Unbeschränkt 

Neugierde des Menschen auf neue Dinge und Erfahrungen wird kompensiert 

durch ein Überangebot an Information und Produkten mit der paradoxen  

Situation der Erlebnisvernichtung 


