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hello
again.

hello again entwickelt seit > 10 Jahren Europas fuhrende
Kundenbindungslosung mit eigener App und CRM:

~ Steigerung der Kundenloyalitat

~ Direkte Kommunikation

v Aktivierung von neuen Kund:innen

v Nutzung von lokalen Kundenvorteilen

Kyra Palisa

Customer Number
2126884411

Your Miiller Bliiten
worth € 0.00

Hello Manuel
You have 50 Points!

Spin to Win
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[©) Scan QR-Code

2" Invite Friends

Redeem Rewards
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Hello Kyra

You have 0 Bonuspoints!
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You have 328 Amore Hearts!
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v Erhebungszeitraum:
Dezember 2025

Der
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8 2.000 Befragte in Deutschland, Osterreich &
Re por:t B Schweiz
2026 ' . v Kernzielgruppe:

Deep Diveindie =« 4 | Deutsche, Osterreicher:innen und
Kundenblndung im ¥ Schweizer:innen im Alter zwischen 18 und 65

DACH Raum | Jahren

Sample-Aufteilung:
DE: 1.000, AUT: 500, CH: 500
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Warum kauten Menschen haufig
bei denselben Unternehmen ein?



Grunde fur haufige Einkaufe

Weil es in der Nahe ist

Weil es die besten Preise bietet 38,2%
|
Wegen der groBBen Auswahl 36,2%
|
Aus Gewohnheit 33 6%

Weil es dort Produkte/Marken gibt, die
ich bevorzugt einkaufe

32,3%

Weil es dort ein Kunden-
bindungsprogramm gibt

29,3%

Weil ich das Unternehmen lange kenne 28.2%



Menschen sind ,Gewohnheitstiere”

97%

kaufen haufig in demselben
Geschaft ein, weil es in der
Nahe ist.

36-38%

wegen der Produktauswahl
und weil es die besten Preise
bietet.

34%

besuchen nur aus Gewohnheit
ihr Stammgeschaft.

ABER

68%

der Konsument:innen nehmen

fUr ein Geschaft einen Umweg
in Kauf, wenn es ein
Bonusprogramm hat.

30%

geben Kund:innen im Schnitt
freiwillig mehr aus, seitdem sie
Bonusprogramme nutzen.






Schatzfrage

Wie oft wollen Kund:innen uber
Neulgkeiten und Angebote
iNnformiert werden”?



Bevorzugte Informationshaufigkeit
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Wie haufig wollen Kund:innen in
verschiedenen

Backereien & Konc

mochten min. 1x/Woche
iInformiert werden

94,4 % 36,4 %

49,7 %

s

mochten nur 1-2x/Monat
informiert werden

32,7 %

Dienstleistug

27 0 0/ mochten min. 1x/Woche
’ 0 iInformiert werden
mochten nur 1-2x/Monat
informiert werden

32,6 %

Sranchen informiert werden”’?

Gastronor

mochten min. Ix/Woche
informiert werden

mochten nur 1-2x/Monat
informiert werden

mochten min. Ix/Woche
iInformiert werden

mochten nur 1-2x/Monat
iInformiert werden




Bevorzugte Informationskanale

E-Mail-Newsletter

App der Backerei/Konditorei

Print-Aussendungen

individuelle Angebote per E-Malil

Website des Unternehmens

0% 10%

30,50%
30,10%
23,70%
21,60%
20% 30%

40%
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Instant Gratification

1%

erwarten Belohnungen, die sofort
einlosbar sind.

Je schneller und einfacher die Vorteile, desto hoher die Motivation,
erneut etwas zu kaufen.




Geschlecht*

sonalisierung

o Lieblingsfiliale [f:*
6 / 0 =,
!

Schon ein Mutter-

der Konsument:innen erwarten Q0 tagsgeschenk besorgt?
o . . Wir haben den perfekten ...

personalisierte und individuell

auf sie zugeschnittene Angebote.

Bald ist dein Geburtstag! @
rC, Schon an Brotchen oder
Kuchen fur deine Freunde, ...

I 2 Schifoan
- Winalfranm ﬂ.rﬂbros
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viduell mit Kl

Datengetriebene Kommunikation mit Ki

Von der Masse zu 1:1 Kommunikation: individuelle
Angebote perfekt auf mich zugeschnitten.

Mit Namen ansprechen (macht jede Nachricht
personlicher).

Personalisiert und genau dann (Zeitpunkt), wenn
ich sie brauche.

Kund:innen aktiv zuruckholen, wenn sie langer
nicht da waren.

Auf individuelle Vorlieben und Kaufverhalten
eingehen (z. B. Vegetarier:innen - Vorteile fir
vegetarische Angebote) = Relevanz

Den bevorzugten Kanal nutzen (manche wollen
Push-Nachrichten, andere lieber E-Mails).

o

Johanna, dein
Lieblingskuchen istim
Angebot!

Hol dir jetzt 1+1 gratis ...

Veganuary: exklusive
Angebote fliir dich Katharina!
Falaffelsandwich jetzt frisch ...

Wolfgang Ambros

1:20
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Gamification

00%

er Kund:innen nutzen spielerisch
Elemente gerne oder sehr gerne.

e

~



Gamifi

Digitales Glucksrad oder Rubbellos in der App
Stempelkarte digital denken u. Fortschritt sichtbar
machen, z. B. ,Noch 2 Besuche bis zu deinem
Gratis-Kaffee.” - Sichtbarer Fortschritt motiviert,
auch wenn der materielle Vorteil klein ist.
Besuchsserien belohnen

Saisonale Aktionen starten (z. B. digitale Oster-
eiersuche, Adventskalender)

Mystery Rewards (z. B. ,,Ab Morgen wartet eine
gratis Uberraschung in deiner App. Schalte sie bei
deinem nachsten Einkauf frei!”) - Neugier bringt
Kund:innen in den Laden.

Einfach halten (wenn jemand zu viel nachdenken
muss, ist das Spiel verloren.]
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Hey Johanna!
Schon, dass Du da bist!

Du hast bereits 20 Punkte gesammelt!

Unser WM
Gliicksrad

Hamma’'s WM Gliicksrad
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Zwischen Bauchgefuhl
und Datenlage

Kommunikation: Gefuhl vs. Realitat

> 63,6% der Unternehmen glauben, dass es ausreicht,
Kund:innen 1x pro Woche zu informieren.

> Tatsachlich wiinschen sich 82,1% der Kund:innen mindestens
1x pro Woche Informationen zu Angeboten und Neuigkeiten.

Personalisierung: Anspruch vs. Umsetzung

> 66,0% der Unternehmen versenden ausschlieBlich identische
oder nur vereinzelt personalisierte Nachrichten.

> 61,0% der Kund:innen erwarten aber personalisierte, individuell
auf sie zugeschnittene Angebote.

Der Expectation
Gap zeigt:
Unternehmen erkennen viele Trends
richtig, unterschatzen jedoch haufig
die Intensitat der Kunden-
erwartungen.

Wer genau hinhort, regelmaf3ig und
relevant kommuniziert und neue
Formate wie Gamification gezielt
einsetzt, kann diese Lucke schlie3en

und Kundenbindung deutlich
wirksamer gestalten.




Success




't Gratification
bel der Stadtbackerel Kuhnl

o Kaffee als Geschenk: Wer die App heruntergeladen
hat, bekam einen Gratiskaffee. Ein Angebot, das
viele nicht ablehnen konnten.

 Krumel uberall: Das Maskottchen ,Krumel” war auf
Plakaten, Flyern, Brottuten und sogar auf
Mehrwegbechern zu sehen, immer mit dem Hinweis
auf die neue App. Das Steigerte die Bekanntheit der
App und der Marke Kuhl.

e Einfach erkennbar: Auch auf der Website und in
Online-Werbung war Krumel zu finden, damit
Kund:innen gleich wussten: Hier geht's zur App.




Jmfrage zeigt Kundenwunsche
bel der Stadtbackerel Kuhl

e Vor Jahren wurde die beruhmte Prasselecke aus
dem Sortiment genommen.

e Mittels Umfrage kam aber die Wahrheit ans Licht:
die Kund:innen vermissten die Prasselecke sehr.

e Die Wiedereinfuhrung des Produkts war ein groBer
Erfolg

 Kund:innen fuhlten sich gehort und bekamen ein
Gefuhl der Wertschatzung.




Omnichanne AR !
HOflinger Muller

e Verschiedene Marken unter einem Dach: Muller,

Hoflinger, The Brezn Concept Store und B 207 S e
Kuchentratsch an

 Digitale Tradition: Die klassische Kaffee- : - = S
Stempelkarte ist jetzt auch digital und unkompliziert pos
In der App zu finden. B .. o

ButterbreZni= g1 OSEN

o Kleine Geschenke: Die App bietet monatlich neue
Coupons, die ganz ohne Punkte-Einsatz genutzt
werden konnen.

 POS, Print & Digital: Vor Ort in den Filialen, Plakate,
bedruckte Kassenrahmen, auffalliges Tuten-Branding
oder Digiscreens machen die App unubersehbar.

—+yy _ Brezn gratis EL&QEEE-

Coupon - 20 %
. Rabatt auf un... CINLOSEN




Omnichannel
HOflinger Muller

o Spielerische Elemente & Aktionen: Fu3ball-WM
GlUcksrad mit attraktiven Preisen. Games haben
direkten Effekt auf den Umatz.

e Games: nicht nur eigene Produkte, sondern auch
Partner dabei

o Datadriven Marketing: Kund:innen konnen direkt
personlich angesprochen werden.

e Echter Teamgeist: Von Anfang an waren die
Mitarbeitenden mit Herzblut dabei. Die
engagiertesten wurden in einem internen Wettbewerb
belohnt.
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HIMBEERSCHNITTE WM TROPHAE

WM-Gliicksrad - Himbeerschnitte
2 + 1 gratis

VORAUSSETZUNGEN

@

9 Login/Registrierung




INteraktion mit Herz
Backerei Hagel

e Konsequentes Branding durch Herzen

e Events vor Ort werden digital beworben und
liefern extra hohe Offnungsraten

e AuBergewahnlich hohe Offnungsraten bei
Newslettern durch Markenkooperationen

hager ¢

UNSER BACKER
SEIT 1907

Betreff:

<» Jetzt neu bei Hager: Osterfreude & Thermomix-Show live!

ook & Feel

Jetzt den neuen
Thermomix® TM7
live erleben

inkl. Verkostung

Mi, 16.04. 9:00 - 11:00
Fr,18.04 9:00-11:00

*\ NEU: Thermomix TM7 -
Erleben, Fragen & Probieren!

Ober-Grafendorf aufgepasst!
Der neue Thermomix TM7 kommt zu uns — und Sie
konnen ihn live erleben:

? Ober-Grafendorf, Hager-Filiale
%7 Mittwoch, 16.04.2025 | Freitag, 18.04.2025
& jeweils von 9:00 bis 11:00 Uhr
<~ Ohne Anmeldung - einfach vorbeikommen!

Erleben Sie den neuen TM7 hautnah, holen Sie sich
Infos, verkosten Sie feine Aufstriche auf unserem
frischen Brot und lassen Sie sich vom smarten



INteraktion Mit Herz
Backerei Hager

e Umfrage zum beliebtesten Geback: Nuss-
oder Mohnschnecke und den Champions pro
Kategorie

e Die Top-Kund:innen werden als Champions
ausgezeichnet.




SulBe Vortelle
Konditorel Jindrak

e Sammeln der traditionelle Linzer Torten digital.

e Individuelle Push-Notifications z.B. zum
Geburtstag.

e Live-Event wie Backen mit dem
Konditormeister Leo Jindrak gewinnen.

e Torten sammeln mittels QR-Code-Scan.

e Auch bei alterer Kundschaft ist die App
beliebt.
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