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Konsumentenpsychologie

Untersucht das Verhalten und die Entscheidungsprozesse von
Menschen als Konsumenten, insbesondere im Hinblick auf den
Kauf von Produkten und Dienstleistungen.

Analysiert, wie und warum Konsumenten Entscheidungen treffen,
welche emotionalen und kognitiven Prozesse dabei eine Rolle

spielen und wie diese von Marketingmassnahmen beeinflusst
werden konnen.
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OH ALL-kKNOWING FOCULS

GROVP. TELL ME YOUR UNMET

(ONSUMER NEEDS, SO THAT MORE PROMOTIONS
WE (AN CREATE DISRUPTIVE

INNOVATIONS FOR YOU. YEAH MAKE
EVERYTHING
CHEAPER

“We must learn what customers really want, not what they =
say they want or what we think they should want." %
P_.

Eric Ries

"

BURNE

® marketoonist.com




«The real currency of any
loalty program lies in it's
ability to drive changes in
consumer behavior.»

David Feldmann, Global Loyalty Strategist, 2016
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Konsumentenpsychologie als wichtige Grundlage fur
die Ausgestaltung von Loyalitatsprogrammen
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Operant Conditioning

Representativeness heuristic
Endowed Progress Effect P

Goal Gradient Effect Loss Aversion bias

Norm of Reciprocity Sunk Cost Effect bias

Social Identity Theory Scarcity bias

Social proof bias

Decision Affect Theory Moral Self-Licensing bias

CoggiitivaiBissonanic Time Hyperbolic Discounting bias
Behavioural and Attitudinal

Commitment Theory Priming bias
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Spontane Antwort auf diese Fragen

1. Ein Baseballschlager und ein Baseball kosten zusammen CHF 1.10. Der Schlager kostet
CHF 1 mehr als der Ball. Wie viel kostet der Ball?

2. Sie sind einer von drei Teilnehmenden an einem Wettlauf. Am Ende uberholen Sie den
Laufer, der bis dahin auf dem zweiten Platz lag. Auf welchem Rang landen Sie am
Ende?

3. Marys Mutter hatte vier Kinder. Die jungeren drei heissen Fruhling, Sommer und
Herbst. Wie heisst das alteste Kind?

Quelle: Thinking, Fast and Slow, D.Kahneman
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Spontane Antwort auf diese Fragen

1. Ein Baseballschlager und ein Baseball kosten zusammen CHF 1.10. Der Schlager kostet
CHF 1T mehr als der Ball. Wie viel kostet der Ball? -> 5 Rappen

2. Sie sind einer von drei Teilnehmenden an einem Wettlauf. Am Ende uberholen Sie den
Laufer, der bis dahin auf dem zweiten Platz lag. Auf welchem Rang landen Sie am
Ende? -> zweiter Platz

3. Marys Mutter hatte vier Kinder. Die jungeren drei heissen Fruhling, Sommer und
Herbst. Wie heisst das alteste Kind? -> Mary

Quelle: Thinking, Fast and Slow, D.Kahneman
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Zwel kognitive Systeme_

System 1 System 2
“Autopilot* ,Reflexiv*
Schnelles | Langsames
D k « Unkontrolliert Kontrolliert D k
enken « Muhelos Bemuht enken
Assoziativ Deduktiv
Schnell Langsam
Unbewusst Bewusst
Erlernt Regelkonform

Quelle: Nudge, R.Thaler & C.Sunstein

/A 5

nexum.



nexum.

Endowed Progress Effect

Wenn Menschen durch einen kiinstlich geschaffenen Fortschritt
naher ans Ziel gebracht werden, steigt ihre Motivation, das Ziel zu

erreichen.

Quelle: J.Nunes & X. Dreze, 2006



Endowed Progress Effect

8x Autowasche —> 9.CGratis

O

10x Autowasche —> 11.Gratis

Quelle: J.Nunes & X. Dréze, 2006
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13-34/25

Vom 27.3. bis 27.8.2025

Nur giiltig solange Vorrat.

BE
BEE0

Bis zu

71%

Treuerabatt

Mit 1 vollen Sammelkarte
z.B. Besteckset, 3-teilig

9.95 statt 34.95
71% Treuerabatt

Sammelkarten erhalten Sie auch
unter coop.ch/trophy

mien auch online

Informieren und Prél .
@ pestellen unter coop.chtrop Vi

LIviQue &riumBo coopcity coop

Sammelkarten erhalten Sie auch

unter coop.ch/trophy
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@ CH(de) v (@© cAUDACIWb @ Geschaft fin den

CALIDA Damen Herren Kinder Sale DEEPSLEEPWEAR ch suche nact @ O L& 6

@ Feedback

Wir schenken dir 500 Willkommenspunkte!

Bereit fur das exklusivste Einkaufserlebnis rund um die bequemste
Wasche? Willkommen im CALIDA CLUB! Hier erwarten dich

versandkostenfreie Lieferungen, vereinfachte Retouren, personlicher

T Service und vieles mehr. Als Dankeschon fur deine Treue erhaltst du 5
Punkte pro 1 CHF/EUR bei jedem Einkauf in unserem Onlineshop sowie in
allen CALIDA-Stores und Outlets weltweit. Fur je 1000 Punkte schenken
wir dir eine Treuepramie im Wert von 10 CHF/EUR, die du tuberall bei

Member werden. CALIDA einlésen kannst.
Punkte sammeln.

: ; Und das Beste: Fiir deine Anmeldung schenken wir dir 500
Vorteile geniessen.

Willkommenspunkte!

wilkommenspunkue:

Jetzt anmelden Vorteile entdecken




Goal Gradient Effect_

Phanomen, bei dem von einer Person mehr Anstrengung
ausgeubt wird, um ein Ziel zu erreichen, je naher sich diese Person
diesem Ziel befindet.

Quelle: C.L. Hull, 1934 & R.Kivetz et al, 2006



MERCIACCOUNT i3

CUMULUS

@0

Haushaltsmitglied einladen und gemeinsam sammeln.

233 0.- in Bons

267 Cumulus-Punkte bis zum nachsten 5.- Bon

Sammelperiode Aug - Sep 2025

Abrechnung Karte

B Cumulus-Abrechnungen Karte/Etiketten bestellen >

© Karte drucken >

g Cumulus-}Abrechnung An @
per E-Mail erhalten

Hilfe & Feedback M

All -
= o %

Ubersicht Profil Einkdufe Cumulus Mehr




Cheeseburger geschenkt

@ 250 Punkte

itere Punkte sind erforderlich, um diese

Belohnung freizuschalten.

Pramie ab 250 Punkten verfugbar.
Aktiviere das Angebot und scanne es bei
deiner Bestellung!

Regeln

(© 10:00 - 05:59

Einlosen

Angebote Order&Pay FanShop
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Aktuelle Punktesaldo
@’ DECATHLON (e

. Fast geschafft! Dein Gutschein ist bald
verfugbar!

Jede Anstrengung zahlt! Sammle Treuepunkte mit deinen Einkaufen und sportlichen
Aktivitaten.

Mit dem Treueprogramm kannst du deine Punkte in Einkaufsgutscheine im Wert
von 5 CHF, 10 CHF, 20 CHF oder 40 CHF umwandeln.

Sammle Treuepunkte

Decathlon belohnt dich fir jeden Einkauf, jede absolvierte Sporteinheit, nachhaltige
Aktionen und verfasste Produktbewertungen. Sammle Punkte und sichere dir
Belohnungen mit MyDecathlon.

500 Punkte
geschenkt beim

CNEUEURTUI  N3chsten Einkauf
5 CHF

& 3000 Punkte

MEINEN GUTSCHEIN ERHALTEN
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Miles & More \ SJswiss

Miles & More \ JISWIsSs

Teilnehmer:in

6 0 6 O Meilen

\ 650 325

Points Qualifying Points

Meilenkonto
Kontostand vom: 11.09.25

Qualifikation zum Frequent Traveller

Sie bendtigen in diesem Kalenderjahr noch 590 Points und 265 Qualifying Points, um den
Frequent Traveller Status zu erreichen. Bitte beachten Sie, dass nur max. 160 Qualifying Points,
die Sie auf Zugfahrten gesammelt haben, fiir die Statusqualifikation angerechnet werden.

SWISS und Synhelion setzen
ein Zeichen fir die Zukunft der
Luftfahrt mit Solartreibstoff

ft weltweit setzen wir
weizer Cleantech-Pioniers

Lo
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COO Suercard Newsletter Probleme mit der Darstellung? Klicken Sie hier
nexum.

CO

BRAVO - IHRE ERSTE
PUNKTEEINLOSUNG
(V4

Mit Punkten zahlen

Sehr geehrte Frau

Sie haben kirzlich zum ersten Mal Superpunkte eingelost — klasse! Sammeln Sie auch
weiter fleissig Punkte und kommen Sie in den Genuss zahireicher Vorteile.

Es gibt wochentlich wechselnde Aktionen, bei denen Sie Einkaufe bei verschiedenen

Supercard Partnern mit Superpunkten bezahlen kénnen. Es lohnt sich, regelmassig
nachzuschauen und so bares Geld sparen zu kénnen!

Zu den aktuellen Aktionen

Ihr Supercard Team

19




nexum.

Customer Delight and Decision Affect Theory

Werden Kunden unerwartet begeistert, stellt sich eine sehr hohe
Zufriedenheit ein — ein Effekt, der als 'surprise & delight’ bekannt ist.

Begeisterte Kunden zeigen nachweislich eine hohere Loyalitat
gegenuber einem Unternehmen als zufriedene Kunden.

Quelle: R.L. Oliver et al, 1997 & B.A. Mellers et al, 1997 & B.Berman, 2005



OK Lufthansa das mit der Begeisterung der
Kunden funktioniert bei euch. 3%

Auf meinem letzten Flug habe ich vollig
uberraschend einen Kuchen mit Kaffee
serviert bekommen — und das in der Economy
Class. Der Grund: Tags zuvor hatte ich
Geburtstag. Die Crew wollte das gerne mit mir
feiern! &

So geht Kundenbegeisterung 11 &

.-Iﬁggn Qus der EU, der Schw
4 ‘llevgemnfovmotionen Zu den )

On flights from the EU, Switzes|,
information about served ony

Sl



nexum.

Swisscom
Benefits

%

Guten Tag Michael Bietenhader,
ist denn heute schon Weihnachten?

1

Jetzt entdecken
fi

lhre Treuegeschenk-Auswahl:

Mako 65W Power-Ladegerat

geschenkt statt 49.90

p




“whd
Wir bedanken ‘ "°"°°‘ﬂ° BORDEAUX

uns mit einem
Geschenk

200 legencare Cha x und ihre \Wei
Wissen | Gescnichre | Reisen

Es freut uns sehr, dass Sie uns auch letztes Jahr die Treue
gehalten haben und wir Sie mit unseren vielfaltigen
Angeboten Uberzeugen konnten. Unsere Mitarbeiter,
Lieferanten und Partner wissen Ihre Loyalitat zu
schatzen. Gemeinsam haben wir fur Sie ein tolles
Geschenkpaket als Dankeschon geschnart.

Nutzen Sie vom 25. Dezember 2016 bis zum

06. Januar 2017 Ihre Chance, eins der taglich 3 000
verlosten Pakete mit attraktiven Schweizer Produkten zu
gewinnen.

Basel, November 2016

Jetzt mitmachen » Herzlichen Dank fiir Ihre Treue

Liebes Mondovino-Mitglied
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Representativeness heuristic_

Menschen haben die Tendenz, Objekte auf Grundlage einer
begrenzten Anzahl von Ahnlichkeiten zu vergleichen und
einzuordnen, anstatt sich auf fundierte Statistiken oder Fakten zu

stutzen.

Quelle: D.Kahneman & ATversky



100

BANQUE NATIONA

BANCA NAZIONAI

1
|
[
I

|

r Les billets de banque

L sont protégés
par le droit pénal.
Le banconote sono
protette dal
diritto penale.

Cl1 CCl
SUISSH
SVIZZERA
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r Les billets de banque
- L sont protégés

A - par le droit pénal.
Le banconote sono
protette dal
diritto penale.
E

BANQUE NATIONALE SUISSE
BANCA NAZIONALE SVIZZERA

s ol I w ™, ST /“
—’ Ao O T ’,’/'_

1%
Rabatt

CHF 1
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TAOAKKO ® FRIENDS @ E

®
UNSER BONUSPROGRAMM foot Locker

EXKLUSIVE TAKKO FRIENDS VORTEILE
KOMPLETT KOSTENLOS SO FUNKTIONIERT FLX

Shopping-Punkte fur individuelle Spar-Coupons

SAMMLE 100 PUNKTE PRO 1€,

DEN DU AUSGIBST.

€<¢¢

Bleibe immer up-to-date mit unserem Newsletter



Vom 1.9. - 21.9.2025

1Jahr 7 <,
Lidl -’
Punkte

500x10°000
Lidl Punkte” ﬂ~§’
gewinnen! '

‘Weitere Preise und Infos in deiner Lidl Plus App oder unter:
lidLch/rechtliche-hinweise

Jetzt mitmachen

1 Million Superpunkte
zu gewinnen! “
Jetzt Supercard in der TWINT App

hinterlegen und an der Verlosung
teilnehmen.

28
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Loss Aversion bias

Der Schmerz, etwas zu verlieren, fuhlt sich doppelt so stark an
wie die Freude, das Gleiche zu gewinnen.

Quelle: D.Kahneman & A.Tversky, 1979
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#M

Jetzt kaufen Neuheiten Sale Member-seiten

Hallo Member, du hast im Moment 40 Punkte.

Hallo Michael, deine Punkte
verfallen am 13.05.2021.

Wir méchten dir kurz mitteilen, doss deine Member-Punkte am Ende deines Mitgliedschaftsjohres
verfallen. Melde dich an, rufe unter ,Mein Konto® deinen Punktestand ab und erfahre, wie viele
Punkte dir for deinen nachsten Bonus-Gutschein noch fehlen.

ZU MEINEM KONTO

Miles & More | &Jswiss

Zurzeit sind auf Ihrem Meilenkonto 7.444 Pramienmeilen nur noch bis 30.09.2021 giiltig.

Machen Sie jetzt das Beste aus lhren
Meilen

Welchen Wunsch méchten Sie sich oder anderen erfiillen?

Sehr geehrter Herr Bietenhader

hre Prémienmeilen haben Sie sich verdient - mit Ihren Aktivitaten bei Miles & More. Lassen Sie sie
nicht verfallen!’

Bestimmt haben auch Sie einen Herzenswunsch oder Sie machten eine gute Sache unterstitzen: Es
gibt so vieles, wofir Sie Ihre Pramienmeilen noch bis Ende September nutzen kénnen.

Dazu gehdren auch unsere attraktiven Flugprémien - vielleicht fir Ihre niichste Reise? Dabei sind Sie
weiterhin sehr flexibel’: Wenn Sie jetzt Pramientickets bei den Alrlines der Lufthansa Group oder den
Miles & More Airline-Partnern buchen, kénnen Sie diese beliebig oft entweder kostenfrei bei flexiblen
Prémientickets oder gegen eine red 0Ohr (25 EUR) bei Fly & Save Angeboten
umbuchen. Alle genauen Informationen zur Umbuchung finden Sie hier.

Stabern Sie in unseren Angeboten und machen Sie sich selbst oder andere ghiicklich. Falls kurzfristig
nichts Passendes dabei ist, kdnnen Sie Ihre Meilen auch schitzen. Sie haben die Wahl!

Mit freundlichen GriBen

hr Miles & More Team

Die haat

Hier findeet Da umere Secial Medie Kanake.

Impotsssn

BURGSR
KING

Bin King Hast saima Kionon nicht vedelion

Du hast 220 Kronen,
die bald verfallen!

Du hast 7

20 Kouman, ole am 20.80 eblaafien.

" Sy

Mit deinen 320 Krone

0O o ¢
BURGER KING

Debrachute

Frels ost Resloonest |

Aberwiden
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Entdecken Sie alle Vorteile eines Vielfliegerstatus

© 26. Januar 2025 L2 Mark W79 W Miles & More Tutorial, Must Reads, Status

12 Ideen fur einen Miles & More Statuspunkte Run (2025)

ﬂ Frequent Traveller Senator - HON Circle Member -
|

—

.
/

9./
\

{
Mit lhrem Einstieg in die Welt der Vielflieger:in- Erreichen Sie den zweiten Vielfliegerstatus fiirs In diesem exklusiven Kreis genief3en Sie be- . '
nen machen Sie es sich beim Fliegen bequem. Reisen mit héchstem Komfort. sondere Privilegien mit einzigartigem Komfort. ‘
.
i 5

Business Lounges Senator / Star Alliance Gold Lounges /) First Class Lounges
- Priority Check-in First Class Check-in /) First Class Check-in
Unbegrenzte Meilengiiltigkeit Priority Boarding Personlicher HON Circle Service
Exklusiver Limousinen- und Transferservice

—

> Alle Frequent Traveller Vorteile > Alle Senator Vorteile > Alle HON Circle Vorteile
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0 - 2.499 Levelpunkte

10 % Startgutschein
Geburtstagsgeschenk: 500 Punkte
Kostenloser Versand im Online-Shop
Exklusive Sale-Aktionen

Einladung zu exklusiven Events

Gewabhrleistungs-Verlangerung auf 3 Jahre

S S S SRS

Personliche Beratungstermine im Store

Jack

VMpoih1

L N RS

Mountain

2.500 - 4.999 Levelpunkte

15 % Startgutschein
Geburtstagsgeschenk: 1.000 Punkte
Kostenloser Versand im Online-Shop
Exklusive Sale-Aktionen

Einladung zu exklusiven Events
Gewadhrleistungs-Verlangerung auf 3 Jahre
Personliche Beratungstermine im Store
Bevorzugter Zugang zu Produktneuheiten

S N S SN

20
Ge
Ko
Exi
Ein
Ge
Pel

Ein

Diese Vorteile warten auf dich
Willkommensgeschenk
Auf dich wartet ab der 5. Bestellung im
Jahr ein Willkommensgutschein im Wert

von CHF 10~

Spezialangebote & Aktionstage
(o) P g g
A Profitiere von exklusiven

Spezialangeboten und Aktionstagen mit
tollen Uberraschungen.

3x Geschenkverpackung geschenkt
f? Wir Ubernehmen dreimal im Jahr die

Kosten fur eine Geschenkverpackung bei
einem Produkt deiner Wahl.

Verldngertes Riickgaberecht

nee Du hast 100 statt nur 30 Tage Zeit, Ware
zurlickzugeben. Flr Ruckgaben gelten
weiterhin unsere AGBs.

f—

Exklusiver Vorabzugang

Greife friher als alle anderen auf
besondere Sales Events (z.B. Black Week)
von Brack zu.

Gewinnspiel & Produkttests
Erhalte Zugang zu spannenden
Gewinnspielen und regelmdssigen
Produkttests.

3x Versandkosten geschenkt

Wir Ubernehmen fur dich dreimal im Jahr
die Versandkosten fur von dir
ausgesuchte Bestellungen.

Weitere Vorteile

Wir sind laufend dabei exklusive Vorteile
fur unsere Brack Plus Mitglieder zu
organisieren. Lass dich Uberraschen.
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TAKE AWAY

Loyalitatsprogramme zielen darauf ab, das Kundenverhalten zu beeinflussen.

* Die Konsumentenpsychologie bietet eine fundierte, forschungsbasierte Grundlage,
um Loyalitatsprogramme so zu gestalten, dass die Chancen fur eine erfolgreiche
Beeinflussung der gewlinschten Verhaltensanderungen maximiert werden.

= Zahlreiche Theorien der Konsumentenpsychologie finden praktische Anwendung bei
Loyalitatsprogrammen.

= Die Wirkung dieser Theorien auf Einstellung und Verhalten von Kunden wurde in
vielen praktischen Studien und Tests nachgewiesen.
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Buchempfehlungen_

‘A lifetime’s worth of wisdom’
Steven D, Levitt, co-author of Freakonomics

The International
Bestseller

Thinking,
Fast and Slow
- o

Daniel Kahneman

Winner of the Nobel Prize

) A\

0

NEW YORK TIMES BESTSELLER

“Few t be said o have 'ﬁmnnj the -'.‘nJ"E but Nudge did

-DANIEL r(/\Hl\EH/' N

NUDGE

THE FINAL EDITION

REV 1SED ARD

UPD“ED
FROM COVER
10 COVER

RICHARD H.THALER

and
CASS R.SUNSTEIN

0

OVER 5 MILLION COPIES SOLD

NEW AND
EXPANDED

® New research and examples

® New chapter on the unity principle
® New insights for digital businesses

ROBERT B. CIALDINI, PH.D.

A Lour fe Ronte The most intefigent
arting book | have ead i yeas”
M S harter anther of Mirtefing febetion

Nancy Harhut

Using

Behaworal
Science in
Marketing

Drive customer action
and loyalty by prompting
instinctive responses




(u@»)

LOYALTY
TALK

27/ PODCAST

www.loyaltytalk.com
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Vielen Dank fur die %
Au fm e rksa m keit! Michael Bietc\enhader

Marketing, Digital, CRM & Loyalty
Consulting | Supervisory Board Membe...
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