Yon Manfred Troike

Neben den nach wie vor wich-
tigsten Elementen der Géstebindung, ndm-
lich hervorragender Qualitit und bestmdgli-
chem Service, ist es inzwischen unverzicht-
bar, auch die neuen digitalen Moglichkeiten
zu nutzen. Der Einsatz von Bonussystemen
ist dabel ein wichtiges Mittel fiir Gastrono-
miebetriebe, um die Beziehung zu ihren
Kunden zu vertiefen. Dabei gilt es, die rich-
tigen Anreize zu setzen.

Ein Bonusprogramm muss auf den eigenen
Betrieb passend zugeschnitten sein. Dane-
ben sollte es die Sammelleidenschaft und
Spielfreude der Giste wecken. In der Vor-
bereitung ist es wichtig, die Vorlieben sei-
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ner Giste zu erkennen und fiir den Zuschnitt
des Angebotes einzusetzen. Wird das Bo-
nuskonzept dann noch mit Angeboten zu
personlicher Interaktion angereichert und
mit Mdglichkeiten fiir Kunden-Feedback
verbunden, erweitert das den Kontakt zum
Gast weit liber den Zeitraum des Besuches
im Restaurant oder Café hinaus. Ziel ist es,
sich beim Gast auf sanfte, indirekte Weise
immer wieder in Erinnerung zu bringen.

Wie Bonusprogramme das

Kaufverhalten beeinflussen

Die Marktforschung zeigt, dass von Rabatt-
angeboten eine grofle Anziehungskraft
ausgeht. Bonusprogramme bedienen dabei
sowohl den Reiz von Rabatten als auch die

Technik

Die stampay Pariner App ist gerade fiir kleinere und mo-
bile Gastronomen die optimale Losung, um ein professio-
nelles Kundenbindungssystem und efektronische, bargeld-
lose Bezahimethoden einzufiihren. Im Gegensatz zu beste-
henden Systemen, die oft mit hohen Einrichtungsgebiihren
und einer aufwendigen Integration in die bestehende Kas-
senlfandschaft verbunden sind, lisst sich die stampay Part-
ner App schnell und einfach auf einem handelstiblichen
Smartphone oder Tablet installieren. ist der Gastronom mit
selnem stampay Partner Account in der App angemeldet,
kann er mit wenigen Handgriffen digitale Treuepunkte auf
die Bonuskarten seiner Kunden vergeben und bargeldlose
Bezahlvorginge abwickeln oder Guthaben aufladen. Dank
der integrierten Transaktionshistorie kénner alle durchge-
fiihrten Buchungen jederzeft nachvollzogen und lberprift
werden. Detaillierte Auswertungen und aktuelle Statistiken
stehen, wie bei allen anderen stampay-Paketen, iber einen
persénlichen Zugang zur stampay Online-Plattform fir Ana-
lyse und Download zur Verfiigung.

Das Smartphone oder Tablet dient als mobiles Lesegerat,
mit dem gleichzeitig Bezahlung und Vergabe von Bonus-
punkten direkt am Tisch abgewickelt werden kinnen.
www.stampay.com

Sammelleidenschaft, die in jedem Men-

schen mehr oder weniger steckt. Ob sich

die Teilnahme lohnt oder das Sammelziel

eventuell zu hoch ist, um erreicht zu wer-

den, wird dabei von den Kunden im Vor-

feld genau gepriift. Lohnt sich die Aktion

nicht, nimmt man Abstand.

Hierzu gehort folgende Rangfolge der

Motive:

1. Art und Attraktivitiit der Priimien

2. SpaBfaktor

3. Preisvorteile

4. Erreichbarkeit eines attraktiven Punkte-
stands innerhalb kurzer Zeit

5. einfache Einlésbarkeit der Punkte

Einstieg in ein Bonussystem -

Schritt fir Schritt

Schwieriger — aber wichtiger — ist es, sich
zuvor dariiber klar zu werden, was erreicht
werden soll: Geht es um das Bekanntma-
chen des Betriebs, um Umsatzsteigerung
fiir ein einzelnes Angebot oder um eine
Erhthung des Gesamtumsatzes? Wie soll
die Rabattlogik aussehen? Dazu muss man
seine Kunden gut kennen. Je nach Alter
oder Zielgruppe wird entweder eher die
Karte fiir die Geldborse priferiert oder mo-
bil und digital eine App auf dem Smart-




Gastronomen kénnen mit dem gastronovi-Modul Marketing-
aktivititen zur Kundenbindung schnell und einfach erstellen,
verwalten und dank iibersichtlicher Statistik analysieren. Zu
den MaBnabmen zéhlen u.a. Kundenkarten, Rabattaktionen
‘oder Gutscheine auf dem Kassenbon, auf Flyern, in Zeitungsan-
noncen oder im eigenen Newsletter. Zusétzlich kénnen auch
Mitarbeiterkatten ber dieses Modul verwaltet werden. Mog-
lich sind auBerdem Promotionaktionen auf Kassenbons, die mit
nureinem Klick mit einem Rabattcode bedruckt werden kon-
nen. Die Aktion [dsst sich daber in der Menge und/oder durch
einen Zeitraum beschrinken. Die Statistik zeigt auBerdem zu-
verldssig, wie viele Gutscheine mit welchem Wert noch offen
sind beziehungsweise wie oft ein Aktionsgutschein bereits ein-
geldst wurde. Auch Daten, ob eine Flyetverteilung oder die Zei-
tungsanzeige mehr Riicklauf gebracht haben, lassen sich abru-
fen. Der Einsatz der Kundenkarten etc. ist an allen Standorten
méglich, die dafir freigegeben wurden.
www.gastronovi.de /kundenbindung-software

Der IT-Dienstleister 4.2 hat sein bewdhrtes
Matrix POS-Kassensystem mit der Kundenkar-
te Matrix Wallet erginzt. Matrix Wallet ist in-
dividuell konfigurierbar als Kunden-, Rabatt-
und Bonuskarte und kann lberall eingesetzt
werden, wo gegessen und getrunken wird.
Das Besondere sind die flexible Handhabung
und individuelle Konfigurierbarkeit von Matrix
Wallet. Um Stammgdste fiir ihre Treue zu be-
lehnen, kénnen ihnen Preisvorteile oder die

Mdoglichkeit, Punkte zu sammeln, gewihrt

werden, Dazu werden Angaben wie der Name
des Gastes und der fir ihn festgelegte Preis
beziehungsweise das Punktesystem auf der
Karte hinterlegt, Beim Bezahlvorgang legt der
Gast seine Matrix Wallet vor, die Karte wird
eingelesen und der Gast profitiert von seinem
individuellen Preisvorteif oder sammelt
Punkte, die er spiter einlosen kann. Matrix
Waliet funktioniert auch als kundenneutrale
Rabattkarte mit festgelegten Rabatten auf
ausgewdhite Produkte. Yoraussetzung fir die
Einfiihrung von Matrix Wallet sind eine statio-
nére Matrix POS-Kasse und ein ber USE an-
geschlossenes Gerdt zum Auslesen der Karte.
www.42-gmbh.de

phone eingesetzt. In Deutschland lohnt
sich grundsiitzlich (noch) ein Mix aus bei-
dem, so zeigen das die aktuellen Zahlen.
Karten, bei denen sich der Nutzer nicht
vorab registrieren muss, senken zudem die
Hiirde, teilzunehmen, bieten fiir den An-
bieter aber gleichzeitig alle Vorteile digi-
taler Systeme.

Moderne Bonusprogramme setzen dadurch
vielfach nicht mehr auf Stempelkarten oder
Sammelkarten in Papierform. Kunden-
Umsétze und dazugehérende Treue-Ange-
bote lassen sich viel besser tiber eine Smart-
phone-App erfassen. Vergleiche von Nut-
zen und Auswirkungen des Einsatzes von
digitalen Stempelkarten gegeniiber Papier-
Stempelkarten auf Umsatz und Kundenbin-
dung bei Cafés und Restaurants zeigen:
Gastronomiebetricbe, die eine digitale
Stempelkarte einsetzen, gelten als innova-
tiv, kundenfreundlich, umweltbewusst und
zukunfissicher. Und ein Bonusprogramm
bringt einen GroBteil der erstmaligen Giste
eines Cafés oder Restaurants dazu, wieder-
holt dort einzukehren.

Steht das Konzept des Treue-Programms,
schlieft sich das Marketing an, am besten
breit gestreut iiber alle Kanile. Um den Er-
folg zu messen, gilt es, konsequent mittel-
und langfristige Ziele auszuwerten und
eventuell die eigene Rabatt- oder Werbe-
strategie zu veréndern.

Kundenclub und Kundenkarte

Ein mdglicher ndchster Schritt ist die Er-
weiterung der Kundenkarte vom einfachen
Bonussystem zur Mitgliedskarte in einem
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Die Qnips GmbH aus Hannover zeigt, wie man Kunden-
bindung parallel per App, Karte & Web betreibt. Qnips bie-
tet seinen Kunden mehr als nur die Kombination aus ana-
loger & digitaler Kundenkarte: Neben diesem zentralen

Feature ermaoglicht das Unternehmen z. B. auch Funkti-

onen wie Reservie-
ren & Vorbestellen,

Mobile-Payment so-
wie diverse Feed-
bacl-Optionen und
auch Push-Nachrich-
ten. Das ganze Spek-

trum kann dabei vollig

individuell der eigenen s
Marke angepasst und |
in das eigene Kassen-
system integriert wer-
den. Solche sogenann |

ten ‘Whitelabel-Apps' \r——'—;’_—'
aus dem Hause Qnips | il 4 "

setzten die Marke des

Kunden zu 100 % perfekt in Szene und sind fir alle gan

gigen Betriebssysteme wie Android, i0S und sogar Win-
dows Phane verfiigbar. www.qgnips.com

Kundenclub. Der Besitz der Kundenkarte
ist dabei mit einer Mitgliedschaft verbun-
den, die Vorteile fiir beide Seiten mit sich
bringt.

Fiir Mitglieder des Clubs muss sich ein
deutlicher und abgrenzbarer Nutzen dar-
stellen, wobei das Gefiihl vermittelt werden
sollte, Vorteile gegeniiber Nichtmitgliedern
zu besitzen. Der individuelle und auf die
Mitglieder des Clubs beschriinkte Nutzen
sorgt dafiir, dass der Gast sich individuell
behandelt und umsorgt fiihlt — und steigert
auf diese Weise die Bindung an den Gastro-
nomiebetrieb.
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ORACLE
HOSPITALITY

Treueprogramme in der
Gastronomie: Deutschland

Wichtige Aspelkte, die Sie bei der Erstellung
eines Treueprogramms beachten miissen

39 % der deutschen Verbraucher nehmen an mindestens 1 Restaurant-Treue-

programm teil
AUS WELCHEN GRUNDEN NEHMEN GASTE
AN EINEM TREUEPROGRAMM TEIL?
&
L 67%
ind 1 sind Das Programm ist
ralevant leicht einldsbar. leicht 2u nutzan,

WELCHE BELOHNUNGEN SIND FUR GASTE AM ATTRAKTIVSTEN?

70 %
Kestaniose Produkte

3%
Vorzugsbehandlung

'WARUM KUNDEN EIN TREUEPROGRAMNM VERLASSEN:

° ) 52 % Die Bebohnungen waren zu kurze Zel chniGsaar. <

Rabatt bei jsdam Kauf

v ; 50 % Die Belofhnungen musstan zu rilhsam verdient werden.

isbar und verlasslich sein!

Kundenbindu
kosteneffi
sodass Tre
integrierte
POS-System, das Ana hte fir
Verbraucherdaten erstelien kann, eroffnet Restatrants
zahlreiche Vorteile und sorgt fur einen attraktiven BOL.

winnung vor Kunden,
lutes Muss sind. Ein

LADEN SIE DEN VOLLSTANDIGEN BERICHT HERUNTER
wwwy,oracle.com/goto/restaurant-loyalty

ORACLE

Kundenbindung ist deutlich wertvoller und kosteneffizi-
enter als die Neugewinnung von Kunden, sadass Treue-
programme ein absolutes Muss sind. Zu diesem Ergeb-
nis kommt eine Studie von Oracle Hospitality. Ein
integriertes Treueprogramm mit leistungsstarkem POS-
System, das Analysen und Berichte fiir Verbraucherda-
ten erstellen kann, erdffnet Restaurants zahireiche Vor-
teile und sorgt fiir einen attraktiven ROI. Der vollstin-
dige Bericht steht zum Download bereit:
www.oracle.com/goto/restaurant-loyalty

Integrierte Lsungen fiir
Kundenbindungssysteme

Ist die Grundidee mit Bonuskarte und Be-
lohnungssystem gereift, sollte liber die Ver-
bindung mit weiteren Komponenten nach-
gedacht werden. Modularitit und Integrati-
on sind die Schlagworte fiir diesen zweiten
Schrittin der Konzeption oder in der Umset-
zung. Integrierte Losungen fiir Kundenbin-
dungssysteme bieten ein Baukastensystem
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Technik

aus den Funktionsmodulen fiir Smartphone-
Apps, Bezahlverfahren, Kartensystemen
oder ortshezogenen Services und stellen da-
raus eine individuell zugeschnittene Losung
zusammen.

Folgende Elemente der Kundenbindung las-
sen sich so miteinander verbinden:

1 Gutscheine und Wertkarten

I Bezahlsysteme, Kassensysteme

7 Direktkommunikation

7 Push-Nachrichten, News-Center

1 Ortsbezogene Erinnerungen

Den Trend zur Kundenbindung auf digita-
lem Wege haben auch die Anbieter von Kas-
senlosungen erkannt: Es werden Zusatzmo-
dule als Erweiterungen der bekannten Ra-

und dem Giisteverhalten in der eigenen Gas-
tronomie auch Ortsangaben und Geokoordi-
naten beim Scannen der QR-Codes. Die
Daten sind nach Datum genau eingrenzbar
und lassen sich bei Betrieben mit mehreren
Filialen auch den einzelnen Standorten zu-
ordnen.

Gute Bonusprogramme sind personalisiert
— das kann sich die Gastronomie- und Bi-
ckereibranche vom Einzelhandel abschau-
en. Genutzt werden die zur Verfiigung ste-
henden Marketinginformationen, um Kun-
den mit Aktionen anzusprechen. Eine
gezielte Kontaktaufnahme iiber den richti-
gen Kanal ist ein erheblicher Erfolgsfaktor
fiir ein Bonusprogramm. Gastronomen soll-

Das Stempelkartenmodul von AppYourself wurde erweitert. Das TAN-Verfahren erlaubt nun
die Vergabe von Einmal-Codes, ohne dass Kunden ihr Smartphone aus der Hand geben missen.

Ahnlich wie beim Online-Banking werden die TAN-Codes ungiiftig, nachdem Sie erstmalig in die

App eingegeben wurden. Das bereits bekannte Stempelkarten-Verfahren kann selbstverstind-

batt-Assistenten angeboten, die das Erfassen

und Einlésen von Treuepunkten ermdgli-
chen und Bonuspunkte verwalten.

Nebeneffekt: Kundeninformationen
sammeln und nutzen

Ein wichtiger Nutzen, den der Gastronomie-
betreiber aus einem Bonusprogramm, das er
anbietet, zichen muss, ist das Sammeln von
Informationen iiber seine Géste. Mit einem
digitalen Stempelkarten-System konnen
viele Informationen iiber das Kaufverhalten
und die Vorlieben der Kunden gesammelt
und ausgewertet werden. Diese sehr detail-
lierten Informationen standen bisher nur
Online-Héndlern zur Verfiigung, mit digita-
ler Stempelkarte sind sie nun auch Gastro-
nomiebetrieben zugénglich. Die Informati-
onen zeigen neben demografischen Daten

lich weiterhin genutzt werden.

Gastronomen kbnnen eine sogenannte Beloh-
nungsseite erstellen, die ihren Kunden nach
Einldsen der Stempelkarte in der App ange-
zeigt wird. Es lassen sich bis zu 10.000 TAN-
Codes in dem Modul Stempelkarte dber das
AppYourself Dashboard generieren. Der Status
der erzeugten, bereits eingelGsten und noch
verbliebenen TANs lisst sich jederzeit unter
der Rubrik Stempelkarte im TAN-Verfah-

ren nachvollziehen. Des Weiteren kann man
die TANs auch verfallen lassen. Die gene-
rierten TANs kénnen dariber hinaus als CSV-
Datei exportiert und beispielsweise an Filialen
an anderen Standorten per E-Mail geschickt
und zugeordnet werden.
www.appyourself.net/de

ten daher ihre Kunden animieren, sich bei
ihnen zu registrieren, um so wertvolle Daten
zu erhalten.

Die Krone der digitalen Kommunikation:
die eigene App

Smartphone-Besitzer nutzen ihr Gerit tig-
lich fiir die Suche nach Informationen im
Internet. Durch eine firmeneigene App ist
man auf dem Smartphone des Kunden im-
mer prisent und erhéht den Sympathie- und
Erinnerungswert fiir das eigene Unterneh-
men erheblich.

Direkte Kundenansprache wird einfach: Mit
einer Push-Nachricht gelangen Nachrichten
ohne Umweg direkt auf den Handy-Bild-
schirm der Giiste. Bei gut gemachten Nach-
richten wird dabei eine Lese-Rate von iiber
90 % erreicht.

)

~ M — e




bonVito 2Go vereint die Welt des Mahlwerck Porzellans und der bonVito
Kundenbindung in einer efeganten und umweltfreundlichen Lisung. Durch das
Aufbringen eines individuellen bonVito Barcodes auf den Porzellan-Becher wird
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dieser zur Kundenkarte. Das Bechersortiment umfasst drei verschiedene
Becherformen der Firma Mahlwerck. Der optionai verschlieRbare Deckel hilt
zu 100% dicht. Das Anbringen des bonVito Codes kann entweder auf dem
Deckel oder direkt auf dem Becher erfolgen. Der Kunde genie3t somit die Vor-
teile von bonVito in vollem Umfang. Er kann Stempel, Direktrabatte und Punkte
mit seinem Becher sammeln und diesen Fiir Zahlungen einsetzen. Restaurants,
Béckereien und Cafés profitieren von der perfekien Integration in die bonVito
Welt und nutzen eine tausendfach erprobte Losung - einfach und schnell und

ein kiarer Imagegewinn durch individuelle Gestaltung und Benutzung eines

dkologisch wertvollen Mehrwegprodukis. www.bonvito.net

Mit Gutscheinen, Sonderangeboten oder
einfach durch eine ansprechende Kommu-
nikation zum aktuellen Speisen- und Ge-
trinke-Angebot bleibt man in Erinnerung
und animiert die Giiste, vorbeizuschauen.
Technisch bedeuten diese miteinander kom-
binierbaren Funktionen ein Biindel von di-
gitalen Moglichkeiten zor Intensivierung
der Kundenbindung:
I Integration und Digitalisierung der Kun-
denkarte
I Integration und Mobilisierung bestehen-
der Internetinhalte

i Integration und Digitalisierung von Kun-
denmagazin und Flyern

I Benutzerfreundliche Verkniipfung aller
Inhalte und Services

i Personalisierte und zielgruppenorientierte
Kommunikation

1 Aktionen, Angebote, Wertgutscheine

I Integration und Verkniipfung mit Social-
Media-Plattformen

I Schnittstellen zu anderen etablierten Sys-
temen

I Automatisierte Datenverwaltung mit dy-
namischer Kommunikation

Die Wirkung sollte sorgfiltig beobachtet
und die MaBnahmen immer wieder ange-
passt werden. Stellt sich der Erfolg ein,
konnen weitere Schritte unternommen
werden. Am Ende ist das Geheimrezept
eine Kombination aus Automatisierung
durch Technologie und persénlichem
Service. Denn der personliche Kontakt
bleibt als Erfolgsfaktor in der Gastronomie
absolut unverzichtbar. E

@ foodservice@dfv.de

Connecting the

world of food®

Wir sorgen daftir, dass Lebensmittel in unendlicher Vielfalt in Handel und Gastronomie kommen. Dabei bedeutet
Logistikkompetenz flir uns: Lésungen in allen SendungsgroBen und Temperaturbereichen, Qualititssicherung durch
eigenen Fuhrpark und hochleistungsfahige IT — an Gber 130 Standorten in 16 Lindern. Mit leidenschafilichen Mitar-
beitern und Begeisterung fiir die Produkte verbinden wir fir Sie die Welt der Lebensmittel.

Kontaktieren Sie uns jetzt: www.nagel-group.com -« Tel. + 49 5423/9 60-623
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