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Kundenbindung 4.0 - Ansatze, um die Loyalitat

Ihrer Kunden zu steigern



AGENDA

+ Warum ist Kundenbindung eigentlich so wichtig?

+ Die Grundsatze und Psychologie hinter der Kundenbindung

+ Wie man ein monetares Punkteprogramm in eine emotionale Treue-Community
verwandelt

+ Wie man uber bestehenden Kunden messbar zu Neukunden kommt

+ Kunden mit einem Treueprogramm besser kennenlernen und dadurch bessere

Entscheidungen fur Produktangebot und Kommunikation ableiten

+ Konkrete Beispiele aus der Praxis aus verschiedenen Branchen
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Warum ist Kundenbindung wichtig?

5% G= =

80% des Umsatzes, kommt Neukunden zu gewinnen Steigerung von
von 20% der Kunden kostet 10x so viel, als einen Warenkorb (Upsells) und
Stammkunden zu binden Wiederkehrrate (CLTV)
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Empfehlungen Geringere Preissensitivitat



Auswirkungen eines Treueclubs

76 % der Kunden bauen eine Beziehung zu |hrer Marke auf - sie fuhlen sich starker

mit der Marke verbunden

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




Gesellschaft

Steigende

Konsumenten

Individualisierung c

Kommunikation unc
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Smartphone als zentrales
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Wechselbereitschaft der

cr




Kundenbindung

Monetar Emotional




Psychologie

Motivation Verlustangst
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MafB3geschneiderte App fur das Unternehmen

+ Eigene Smartphone App / WebApp fur Stammkunden
+ Modulares System

+ Auch als webbasierte App-less Losung

+ 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 fur Besucher

+ Kostenlose Pramien bei entsprechendem Umsatz

+ Gewinnspiele fur alle registrierten Kunden

+ Zusatzpramie je nach Punktestand fur loyale Kunden
+ Rabatte/Aktionen flur Erstkontakt

+ Punkte sammeln

+ Fur Registrierung

+ Check-In

+ Scan von QR-Codes

+ OCR fur Produktmarken
+ Facebook-Postings

+ Einladen von Freunden
+ uvm.
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Bewertungen
im Internet
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Einladen von
Freunden
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REGISTRIERUNG

Social Shares




TELEFON-Anmeldung

+ Einfachste Anmeldung in
wenigen Sekunden

+ Webbasierend: Ohne
Installation der App

+ Niedrige Frequenz

\_

Kontakte

09:41

< Suchen
Loyalty Club
Nachricht Anrufen WhatsApp

Telefon
+1(929) 205-5871
Notizen
Nachricht senden
Kontakt teilen
Zu Favoriten
Zu Notfallkontakten
Standort teilen
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Soziale Multiplikation

+

Loyale Kunden aktivieren Freunde
Uber Facebook & WhatsApp

Teilen des Besuchs auf Facebook
& Instagram

Teilen von positiven Bewertungen auf
Google, Facebook oder Holidaycheck



KUNDENFEEDBACK

~Entschuldigung”

Frage nach Grund

+Rabatt beim nachsten
Einkauf

Kunden-Bewertung

+ Internes Feedback zur
Verbesserung des Service

+ Positives Feedback
strahlt nach auf3en

Wie zufrieden bist du
mit unserem Service?

+ Unzufriedene Kunden
konnen in zufriedene
Kunden umgewandelt
werden

Bitte bewerte uns und erhalte
weitere 10 Treuepunkte.
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BEWERTEN

Spater

,Dankeschon”

+20 Treuepunkte - hello
fur Teilen auf Facebook ng IN.




GAMIFICATION

Herzlichen Gluckwunsch!
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Animationen und Sounds um lhre
Marke zu emotionalisieren

Sammeln von Abzeichen

Highscores, Leadersboards etc.
motivieren zu noch mehr Aktivitat

Status schafft tiefe emotionale
Verbindung mit Marke

Anerkennung fur besonders loyale
Kunden

Micro-Games

STATUS TROPHAE ORDEN




Emotionalisierung freistiber

Instagram PushUps

WhatsApp Slack
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Drive LastPass Messenger Facebook

+ Micro-Games

+ Animationen / Sounds ,
4 F;ubSpot Zoho Analytics Admin Safari
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Emotionalisierung

radio
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Casedo - Sicher Nicht BELIIERS
Coffeeshock Company Feat Russkaja ~ Jetzt Erst Recht

Freddy d.
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Live radio Rockstars Cl... Leaderboard Nachrichten
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Live radio Rockstars Cl... Leaderboard Nachrichten




{-TO-1 KOMMUNIKATION 70

1. Einkauf
+50Treuepunkte ""50

Einkauf
+70 Treuepunkte

Gratuliere: Bereits 50 Punkte ...
weiter einkaufen, Gratis Landerspiel-

Direkter, voll-automatisierter Kommunikations- Tickets erhalten

Kanal um Aktivitat zu erhdhen und zu lenken
(Push-Nachrichten, SMS, E-Mail, Post]

Teile deinen Einkauf
auf Facebook

SWillkommen”
+100 Treuepunkte
-15% beim 1. Einkauf

&:D - Online-Bewertung

/ | Ly +350 Treuepunkte

200 Punkte erreicht  +50

Abzeichen ,VIP" ,Happy Birthday”
+ Geschenk

App Download
Neuer Teilnehmer

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

Einkauf :
+30 Treuepunkte

hello
again.



MONOLOG > DIALOG

Market Research Live-Chat Feedback



TERMIN BUCHEN

red level

& Neuen Termin buchen

Du hast keine bevorstehenden Termine

4 & f o

TREUE CLUB TERMIN STORES MEHR




Resch & Frisch
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RESCH & FRISCH  Mein Backerei-Café
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Treuepunkfe
sammeln &
einlosen

\\\\\\

n Mit Facebook anmelden

G Mit Google anmelden

@ Mit SMS anmelden

,’ Mit Email anmelden

Bereits einen Account?
Hier einloggen

© 8 ©) 22

Treve-Club Standorte Menu Naochrichten Mehr

10 Sek - Registrierung
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RESCH &, FRISCH  Mein Backerei-Café

Franz Tretter

602 Punkte

0] Rechnung scannen

L2° Freunde einladen

DEINE PRAMIEN

s~ FrUhlingsgutschein -20%

prozsehle .
20% Mai 2020

Bl n’v‘Jl"" f - -
#  Ohne Punkte einlésbar

Frihlingsgutschein
i GenieBBersackerl Mai

n 2020
& S ¥ 000

Treve-Club Standorte Menu Nachrichten Mehr

Treue-Programm
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RESCH & FRISCH  Mein Backerei-Café

Ganz nach der Devise ,Jeden Tag etwas anderes"
bieten unsere Menus eine tagtagliche Abwechslung.
Alle unsere Gerichte konnen Sie nattirlich essen wo
und wann Sie wollen: Zu Mittag, am Abend, am
Wochenende, als Mittagsment in der Mittagspause,
zu Hause oder direkt in unserer Filiale. Unsere
Tagesgerichte stehen To Go oder fiir den Verzehr in
unserem Café Bereich zur verfiigung.

Montag Curryhiihnchen mit Mango, Paprika
und Basmatireis (A,F,G,L)

Dienstag Puten-Spargelroulade in
Krauterrahmsauce mit
Butternudeln (A,C,G,L,0)

Mittwoch Lasagne Bolognese mit Tomaten-
Krautersauce (A,C,G,L)

Donnerstag Schweinebraten mit
Knoblauchsaft'l, Sauerkraut und
Semmelknddel (A,C,G,L,0)

| Mittagessen in unserer ...

o R 2

Trave-Club Standorte Menii Nachrichten Mehr
Mittagsmenus
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RESCH & FRISCH Mein Backerei-Caté

Unser Cafébereich 6ffnet wieder @

Das Warten hat sich gelohnt - ab morgen diirfen
wir dich wieder in unserem Cafébereich
begrifBen.

AuBBerdem haben wir wieder lénger gedffnet. Die
Offnungszeiten findest du hier in der App.

14.05.2020 16:11:56

MAI GUTSCHEINE

Jetzt Frihlingsgutscheine im Mai sichern! Du
findest alle Gutscheine in deiner App.
Komm einfach in unseren Filialen vorbei.
Wir freuen uns auf dich!

01.05.2020 10:47:20

NESTERL SCHON GEFULLT?

Briochehasen, Pinzen oder verzierte Tértchen - fir
Ostern haben sich unsere Backwaren besonders in
Schale geworfen.

Mit den Frihlingsgutscheinen im April sparst du
auferdem noch bis zu 20%.

09.04.2020 09:19:49

Back's Zuhause Tiefkihlgebéck zum
selber Backen

Du méchstet derzeit nicht taglich das Haus
verlassen aber dennoch nicht auf frisches Geback
verzichten? Unser Back's Zuhause Tiefkiihlgebéack

L@ Xﬂ £%_),} ocoo

Treve-Club Standorte Menii Nachrichten Mehr

Kommunikation
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BEISPIELE i

Willkommen

Aktuelle Vorteile

McDonalds
+ Ca. 160k User taglich (DAU]

599 212

Hier geht'szu | ' X
Ihrempersonlichen

+  Sehr simple, einfach verstandlich

+ Ubergreifend mit bestellen / bezahlen (in DE] ey Upgrade. o 0F
=
+ Laufende MicroGames -25% auf Wurst & Konto-Upgrade fiir
Schinken in Selbsthedie... bessere Konditionen, bi...
+ Personalisierte Coupons auf Basis vom Kaufverhalten (Vegetarier, ..] noch 4 Tage noch 6 Tage
+  Wichtige Funktionen fehlen noch (Bewertung, Feedback, Freunde e

aktivieren)
Neues von jo

Q aa\\esgu‘eém“te t““ \

. Alles
JO Bonus Club 20 ;
A o 0ede™ ortraue®
+  GroBter Treue Club in Osterreich mit 3,8+ Mio Mitglieder A
10. Os
+ Hohere Komplexititat fir Konsument (Vereint viele Programme / Akionen) oam;...,.,

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

+ Reduktion der Markenbindung zu Bipa, Billa, Merkur

Noch einfacher Mit der Bon

sparen. jetzt Sky X sl
... Y =
A ® e © o h = & 8

Home myM Produkte Restaurant Mehr Start Vorteile Rabattsammler  Bonuswelt Mehr




DATEN

Auswertungen & Analyse

+

Nutzung: App-Downloads, Mitglieder,
Facebook Posts

Demografie: Geschlecht, Altersverteilung,
Regionen

Verhalten: Frequenz, Standorte, Nutzungsrate
Einkaufsverhalten: Einkaufe, Warenkorbe

Marktforschung & Vorhersagen

S
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NUTZEN DER DATEN
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Zeitpunkt des Besuches [2019]

4
24 M

A -
via

BENUTZERSEGMENTE

#: Name: Segmentart : Anzahl ¢ MO | Neues Segment gefunden!
High Value Customers a0 =00 345 Wr roben on Segmen *ir Sie
oafunden, das 'l S e e are
sen klone
Mittagsmanukunden 123
3 omingst 174 Berntrer [33 %)
Absprunggefahrdet 23 Die Munden kauton in dor Roge!
Samstags awischen 0900 und 1300 Uty o
Dol prbien 24 mndlana 2wischen
Stammbkunden Slatsch 45 S0€ und 200€ aus, dis S0% Cher anam
aurschntrichen Enkaut segt
5w kbnnen sehr gut curch Promations
Early adgaptors 65

N

z.B. Modell ist 99% zuversichtlich, dass dieser Kunde vorher wiederkommen wird.

Mittagsmenukunden

anmat werten (23% besoar Mo andored

T Sogmant
whodie ' nratalien

L e I = v saly e A.o-v-mn
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Mittagsmenukunden besuchen Sie haufig an folgenden Tagen und zu folgenden Zeiten:

Montag - Freitag zwischen 11:00 und 14:00

Sie kommen in regelmaBigen Abstianden .

(Durchschnittsintervall hat eine niedrige Standardabweichung)

Montag
Dienstag

Mittwoch

Donnerstag

Freitag

Samstag
Sonntag

01 23456789100 1213415161718 19 2021 222324



Loyalitat messen

Wiederkaufsverhaltnis

sy OO0+

+00

Quelle fur Besuch

Upselling Verhaltnis

Customer Loyalty Index

&

NPS / Weiterempfehlung

Ol

Customer Engagement Daten



Datenschutz

+ Transparenz

Verstandlich, einfach, ehrlich

+ Win-Win

Vorteile erhalten, Services,

Informiert, Daten verwenden

+ Wenig Daten speichern




VOR 15-20 JAHREN HEUTE IN ZUKUNFT

GroBere Bandbreite von
Mdoglichkeiten, Kundentreue
zu honorieren

Was die Programme * Punkte honorieren Preisgabe * Punkte

Kunden bieten von Daten * Punkte sowie maBgeschneiderte

Pramien in Form von Vouchers Pramien und Angebote
(z.B. ein kostenloser Kaffee fur
Karteninhaber beim Besuch
einer Waitrose-Filiale)

Starker auf die
personlichen Bedurfnisse
zugeschnittene Inhalte

Individuellerer Zuschnitt

Welche Ziele die Einblicke in das Kundenverhalten * Gewinneinestiefgreifenden
Unternehmen verfolgen ausder Distanz Verstandnisses des Verhaltens und
der Einstellungen von Kunden

RegelmaBigerer Kontakt

Gewinn und Segmentierung
von Daten * Aufbau einer 1:1-Beziehung

GroBerer unmittelbarer
Nutzen fur den
einzelnen Kunden

Maoglichkeit, gelegentlich etwas * RegelmaBiger Dialog
versenden zu kdnnen

Welche Unternehmen Nur wenige bzw. die * Viele Einzelhandler jeder Nahezu jeder Einzelhandler

Programme einsetzen groBten Einzelhandler GréBenordnung und Branche
Wie die
Interaktion funktioniert

An jedem Ort, zu jeder Zeit,
uber jede Plattform

Prasentation der KarteanderKasse + Vielfaltige Méglichkeiten zu
interagieren und Daten zu sammeln

Versand von Kontoauszigen
auf Papier * Zunehmender Onlineanteil
(z.B. E-Mail-Updates)

Wie das Gesamtsystem * Entwicklung und Aufbau « Etablierte Anbieter von Kunden- * Einzelhandler steuern
aufgebaut ist vorwiegend im Unternehmen bindungsprogrammen System unter Einbindung
« Auslagerung an Dritte, die alle « Vielzahl spezialisierter Anbieter von Spezialisten
Leistungen aus einer Hand anbieten einzelner Komponenten * Flexible, sich standig

+ Niedrigere Kosten fiir Entwicklung verandernde Architektur

und Markteinfihrung
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DANKE

DANKE FUR IHRE AUFMERKSAMKEIT

Fragen & Antworten

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

franz.tretter@nhelloagain.at
+43 693 11 321 021




