
Kundenbindung 4.0 – Ansätze, um die Loyalität 
Ihrer Kunden zu steigern

Beginn in Kürze



+ Warum ist Kundenbindung eigentlich so wichtig?

+ Die Grundsätze und Psychologie hinter der Kundenbindung

+ Wie man ein monetäres Punkteprogramm in eine emotionale Treue-Community 

verwandelt

+ Wie man über bestehenden Kunden messbar zu Neukunden kommt

+ Kunden mit einem Treueprogramm besser kennenlernen und dadurch bessere 

Entscheidungen für Produktangebot und Kommunikation ableiten

+ Konkrete Beispiele aus der Praxis aus verschiedenen Branchen

AGENDA



Runtastic-Gründer sind  
Investoren & Boardmember

Tiefgehende Produkt- &  
Entwicklungserfahrung

Seit 2013 digitale  
Kundenbindung

250+ Loyalty-Projekte in 7 Ländern

BACKGROUND



Warum ist Kundenbindung wichtig? 

Steigerung von Warenkorb 
(Upsells)

Und wiederkehrrate (CLTV)

Empfehlungen Geringere Preissensitivität

Icons passend zu hello again CI



76 % der Kunden bauen eine Beziehung zu Ihrer Marke auf - sie fühlen sich stärker 

mit der Marke verbunden

83 % der Kunden gaben an, dass Treueprogramme
sie eher dazu veranlassen, weiterhin bei einem 
bestimmten Unternehmen einzukaufen

Auswirkungen eines Treueclubs



TREND

Smartphone als zentrales 
Medium der heutigen 
Gesellschaft

Steigende 
Wechselbereitschaft der 
Konsumenten

Individualisierung der 
Kommunikation und 
Angebote



EmotionalMonetär

KUNDENBINDUNG

Neue bilder? Layout optimieren



Motivation Verlustangst

PHSYCHOLOGIE
Neue bilder? Layout optimieren



KUNDEN 
IDENTIFIZIEREN

LOYALITÄT
STEIGERN

ANALYSE &
AUSWERTUNG

HAUPTFELDER

NEUKUNDEN
DURCH LOYALE

BESTANDSKUNDEN

PERSÖNLICHE
ANSPRACHE



Maßgeschneiderte App für das Unternehmen
PROJEKT

+ Eigene Smartphone App / WebApp für Stammkunden

+ Modulares System

+ Auch als webbasierte App-less Lösung

+ Kundenbindung / Informationen / Service

+ Inhalte & Module, z.B.:

+ Treue Club
+ News & Events
+ Angebote
+ Online Shop
+ Filialfinder
+ Bestellen
+ Mehr  …



LOYALTY CLUB

Digitaler Treue-Club

+ Digitale Treue-Community
+ Einfachster Einstieg mit SMS, E-Mail, Facebook, G+,…
+ Digitale “Treue Club Karte“ Immer in der Hosentasche

+ Anreize für Besucher
+ Kostenlose Prämien bei entsprechendem Umsatz
+ Gewinnspiele für alle registrierten Kunden
+ Zusatzprämie je nach Punktestand für loyale Kunden
+ Rabatte/Aktionen für Erstkontakt

+ Punkte sammeln
+ Für Registrierung
+ Check-In
+ Scan von QR-Codes
+ OCR für Produktmarken
+ Facebook-Postings
+ Einladen von Freunden
+ uvm.



+ Einfachste Anmeldung in 
wenigen Sekunden

+ Webbasierend: Ohne 
Installation der App

+ Niedrige Frequenz

TELEFON-Anmeldung



Soziale MultiplikationSOCIAL

+ Loyale Kunden aktivieren Freunde
über Facebook & WhatsApp

+ Teilen des Besuchs auf Facebook
& Instagram

+ Teilen von positiven Bewertungen auf 
Google, Facebook oder Holidaycheck



KUNDENFEEDBACK

+ Internes Feedback zur
Verbesserung des Service

+ Positives Feedback  
strahlt nach außen

+ Unzufriedene Kunden  
können in zufriedene 
Kunden umgewandelt  
werden

Kunden-Bewertung



GAMIFICATION

+ Animationen und Sounds um Ihre 
Marke  zu emotionalisieren

+ Sammeln von Abzeichen

+ Highscores, Leadersboards  etc. 
motivieren zu noch mehr Aktivität

+ Status schafft tiefe emotionale 
Verbindung mit Marke

+ Anerkennung für besonders  loyale 
Kunden

+ Micro-Games

STATUS TROPHÄE ORDEN



Emotionalisierung

+ Micro-Games

+ Animationen / Sounds

+ Abzeichen



Emotionalisierung



Direkter, voll-automatisierter Kommunikations-
Kanal um Aktivität zu erhöhen und zu lenken
(Push-Nachrichten, SMS, E-Mail, Post)

Gratuliere: Bereits 50 Punkte …
weiter einkaufen, Gratis Länderspiel-
Tickets erhalten

Teile deinen Einkauf 
auf Facebook

Abzeichen „VIP“

„Willkommen“
+100 Treuepunkte

-15% beim 1. Einkauf

1. Einkauf
+50 Treuepunkte

Einkauf
+70 Treuepunkte

Online-Bewertung
+50 Treuepunkte

Einkauf
+30 Treuepunkte

„Happy Birthday“
+ Geschenk

App Download
Neuer Teilnehmer

Durch die direkte Kommunikation kann auch das 
Einkaufsverhalten indirekt gesteuert werden.

+50

+50

+50

+70

+100

+200 +30

1-TO-1 KOMMUNIKATION



MONOLOG > DIALOG

Market Research Live-Chat Feedback



TERMIN BUCHEN



Resch & Frisch

10 Sek - Registrierung Treue-Programm Mittagsmenüs Kommunikation



McDonalds

+ Ca. 160k User täglich (DAU)

+ Sehr simple, einfach verständlich

+ Übergreifend mit bestellen / bezahlen (in DE)

+ Laufende MicroGames

+ Personalisierte Coupons auf Basis vom Kaufverhalten (Vegetarier, ..)

+ Wichtige Funktionen fehlen noch (Bewertung, Feedback, Freunde

aktivieren)

BEISPIELE

JÖ Bonus Club

+ Größter Treue Club in Österreich mit 3,8+ Mio Mitglieder

+ Höhere Komplexitität für Konsument (Vereint viele Programme / Akionen)

+ Viele Daten, (noch) wenig Konusmenten-Nutzen daraus

+ Reduktion der Markenbindung zu Bipa, Billa, Merkur



DATEN

Auswertungen & Analyse

+ Nutzung: App-Downloads, Mitglieder,  
Facebook Posts

+ Demografie: Geschlecht, Altersverteilung,  
Regionen

+ Verhalten:  Frequenz, Standorte, Nutzungsrate

+ Einkaufsverhalten: Einkäufe, Warenkörbe

+ Marktforschung & Vorhersagen



NUTZEN DER DATEN



• Wiederkaufsverhältnis

LOYALTÄT MESSEN

Upselling-Verhältnis
Verschiedene Produkt-Kategorie
mehr wert als die Gleichen

• Zufriedenheitsumfrage / Weiterempfehlen
(NPS oder in der App)

Quelle für Besuch (Werbung notwendig, 
Welche Werbekanäle, .. organisch)

CLI (Customer Loyalty Index) • Customer Engagement Daten (Online Handel)

ICON / GRAFIK
ICON / GRAFIK ICON / GRAFIK

ICON / GRAFIK
ICON / GRAFIK ICON / GRAFIK

Wiederkaufsverhältnis NPS / Weiterempfehlung



Datenschutz

+ Transparenz

Verständlich, einfach, ehrlich

+ Win-Win

Vorteile erhalten, Services, 

Informiert, Daten verwenden

+ Wenig Daten speichern

DATENSCHUTZ

GRAFIK / BILD TAUSCHEN? Optimieren?





Digitale
Lösung

Emotionale & 
monetäre 

Anreize schaffen

Erhöhte Relevanz 
durch individuelle 

Ansprache

SUMMARY

Neukunden
durch loyale

Bestandskunden

Verschmelzung
Online + Offline



DANKE FÜR IHRE AUFMERKSAMKEIT

Fragen & Antworten

DANKE

Instagram: franz.tretter
Facebook: franz.tretter
LinkedIn: franztretter

franz.tretter@helloagain.at
+ 43 699 11 321 021


