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Liebe Leserinnen und Leser!

Wenn man untertreiben mochte, kénnte
man sagen, der Marktstart von Payback in
Osterreich ist gelungen. Doch die Gewin-
nung von 2,5 Mio. Kunden in nur einem
Jahr ist in Wahrheit etwas ganz Aullerge-
wohnliches. Méchten auch Sie mehr tiber
diesen sensationellen Erfolg erfahren? Bli-
cken Sie mit uns hinter die Kulissen dieser
besonderen Success Story.

Noch heute geht kaum jemandem aus der
B2B-Community das sperrige Wort Daten-
schutzgrundverordnung leicht {iber die Lip-
pen. Zu tief sitzt wohl bei vielen von uns die
Erinnerung daran, wie viel Unsicherheit im
Umgang mit Kundenbeziehungen damit er-
zeugt wurde. Man kénnte vermuten, dass im
Jahre des Inkrafttretens der DSGVO die Ein-
fithrung eines Kundenbindungsprogramms,
das sich ja darauf stiitzt, intelligent mit Da-
ten zu arbeiten, alles andere als selbstver-
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standlich ist. Werden die Konsumenten da
mitmachen? Haben potenzielle Partnerun-
ternehmen ausgerechnet jetzt Interesse an
der Teilnahme? Die Antwort ist offenbar ein-
deutig Ja. Aber woran liegt das? Vielleicht
sind 6sterreichische Konsumenten ja leiden-
schaftliche Punktejédger und Kartensammler.
Tatséchlich haben sich in Osterreich im
Laufe der vergangenen Jahre mehrere Kun-
denbindungsprogramme etabliert. Anderer-
seits ware aber genau das eventuell auch
eine Markteintrittsbarriere: Wenn es bei uns
schon mehrere Bonusprogramme gibt, wozu
dann noch ein weiteres? Das kann nur funk-
tionieren, wenn es sowohl fiir Konsumenten
als auch fiir die teilnehmenden Partnerun-
ternehmen einen eindeutig wahrnehmbaren
Nutzen und Vorteile gegeniiber bestehenden
Systemen gibt: Langfristig setzen sich jene
Loyalitdtsprogramme durch, die Konsumen-
ten bei jedem Einkauf ein positives Erlebnis

ermoglichen und dann auch intensiv genutzt
werden. Das blofse Sammeln von Punkten
ist da nicht ausreichend. Entscheidend ist,
dass Konsumenten sie auch fortlaufend ein-
16sen. (Payback berichtet von Einlésequoten
um rund 95%.) Die Voraussetzung fiir den
Erfolg ist naturgemaf auch, dass moglichst
viele Partnerunternehmen teilnehmen (bei
Payback sind es tiber 100). Dariiber hinaus
muss das System leicht verstéandlich sein
und vor allem sehr benutzerfreundlich, etwa
mit einer einfach zu bedienenden App. Das
hier vorliegende Dossier entstand auf Ini-
tiative und im Auftrag der Payback Austria
GmbH sowie unter Mitwirkung von fithren-
den Unternehmen, die bereit waren, ihre in
diesem Kundenbindungssystem gemachten
Erfahrungen mit Thnen zu teilen.

Eine spannende Lektilire wiinscht Ihnen
Oliver Jonke
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