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Digitale
Kundenbindungsplattformen fur
lebendige Innenstadte

Digitale Kundenbindungsplattformen un-
terstiitzen lokale Unternehmen dabei, sich
sichtbar zu machen, Kund:innen langfristig
zu binden und somit auch langfristig die
Attraktivitat der Innenstadt zu starken. Sie
vernetzen Handel, Gastronomie, Dienstleis-
tungsunternehmen und Stadtmarketing auf
einer gemeinsamen Plattform und biindeln
Angebote, Gutscheine, Veranstaltungen

und weitere Services.

Dieses Infoblatt zeigt, welche Vorteile

digitale Kundenbindungsplattformen bie-

ten, welche Funktionen sich bewéahrt ha-
ben und worauf Kommunen und lokale
Akteur:innen bei der Einfiihrung achten

sollten.
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Warum digitale Kundenbindungsplattformen wichtig sind

Das Informations- und Kaufverhalten der Verbraucher:innen hat sich in den vergangenen
Jahren deutlich verandert. Viele informieren sich zunachst online tGber Produkte oder Prei-
se und entscheiden anschlieBend haufig auch dort tber ihren Kauf. Fiir den stationaren
Handel bedeutet das einen zunehmenden Wettbewerbsdruck. Gleichzeitig reichen klassi-
sche Laufkundschaft und spontane Einkaufe in vielen Innenstadten oft nicht mehr aus, um

Besucherfrequenz und Kaufkraft dauerhaft zu sichern.

Dennoch verfligen Innenstadte lber Starken, die der On-
linehandel nur eingeschrankt bieten kann. Personliche
Beratung, unmittelbare Produkterlebnisse sowie die Ver-
bindung von Einkaufen, Gastronomie, Kultur und Freizeit
schaffen einen Mehrwert, der sich digital nicht vollstan-
dig ersetzen lasst. Hinzu kommen soziale Begegnungen
und das besondere Erlebnis eines lebendigen Stadtzent-
rums. Digitale Kundenbindungsplattformen kénnen dazu
beitragen, diese Starken sichtbar zu machen und mit den

Maoglichkeiten der Digitalisierung zu verbinden.

Welchen Mehrwert bieten Kundenbindungsplattformen?
Digitale Kundenbindungsplattformen schaffen
einen gemeinsamen digitalen Zugang zur Innen-
stadt und vernetzen Handel, Gastronomie, Dienst-
leistungsunternehmen, weitere lokale Akteur:innen
und Besucher:innen. lhr groRter Nutzen entsteht,
wenn moglichst viele Betriebe gemeinsam auftre-
ten. So entsteht ein digitales Netzwerk, das die At-

traktivitat der gesamten Innenstadt starkt.

Vor allem kleine und mittlere Unternehmen konnen durch gemeinsame digitale Angebote
Funktionen nutzen, die allein haufig nur mithohem Aufwand umzusetzen waren. Eine solche
Plattformbietetihnendie Mdglichkeit, ihre Sichtbarkeit zuerhdhen, Besuchsanreize zu schaf-
fen, die Aufenthaltsdauer zu erh6hen und die Kund:innen somitlangfristigan den Standort zu

binden.
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Besucher:innen profitieren von einem zentralen Zugang zu lokalen Angeboten, Informatio-

nen, Veranstaltungen und Services, ohne verschiedene Apps, Websites oder Kundenkarten

nutzen zu missen. Ein weiterer Vorteil liegt im gemeinsa-

men Standortmarketing. Statt vieler einzelner Werbemalf3-

nahmen entsteht ein einheitlicher Auftritt der Innenstadt.

Marketingkampagnen lassen sich dadurch effizienter um-

setzen und erzielen haufig eine groRere Reichweite. Da-

durch wird die Innenstadt starker als zusammenhéangen-

der Einkaufs- und Erlebnisraum wahrgenommen.

Welche Funktionen kann eine Kundenbindungsplatt-

form bieten?

Je nach Zielsetzung konnen unterschiedliche Bausteine miteinander kombiniert werden.

Haufig gehoren dazu:

Digitale
Stadtgutscheine

Digitale

@ Gutscheine kaufen,
verschenken und
[ ]

bei zahlreichen
Partnern einlosen.

Veranstaltungen
entdecken

Al Veranstaltungs-
kalender fir

Aktionen und
kulturelle
Highlights.

°* el Stadtfeste, Markte,

Bonus- und
Punktesystem

Punkte sammeln in
verschiedenen
Geschéften und
gegen Pramien
oder Rabatte
eintauschen.

Handlerverzeichnis
und Suche

O

Ubersicht iiber alle
teilnehmenden
Geschifte,
Gastronomie und
Dienstleistende auf
einen Blick.

Digitale
Kundenkarte

Kundenkarte
immer dabei -
bequem in der App
oder der digitalen

Wallet.

Click & Collect und
Reservierung

Produkte online

S Y1 reservieren und im

K Geschéaft abholen

- einfach und
schnell.

Coupons und
Angebote
Exklusive
Rabattaktionen
und Coupons
direkt auf das
Smartphone.

Informationen und
Services

Offnungszeiten,
@ Parken, Mobilitat,
Services und News

rund um die
Innenstadt.

08 e Gemeinsame Plattform — Gemeinsamer Auftritt — Gemeinsamer Erfolg

M Handel, Gastronomie, Dienstleistende, Stadtmarketing und Kommune starken gemeinsam die Innenstadt
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Welche Bausteine besonders attraktiv sind

Digitale Stadtgutscheine

Digitale Stadtgutscheine zahlen zu den erfolgreichs-
ten Instrumenten der lokalen Kundenbindung. Sie
konnen online oder vor Ort erworben und bei zahl-
reichen teilnehmenden Betrieben eingeldst werden.
Dadurch bleibt Kaufkraft in der Region und gleichzei-
tig profitieren moglichst viele lokale Unternehmen.
Darliber hinaus eignen sich Stadtgutscheine als Ge-
schenk oder als steuerbegiinstigte Arbeitgeberleis-

tung, wodurch zusatzliche Kaufkraft in die Innenstadt gelenkt werden kann.

Kombination von Bonusprogrammen und digitaler Kundenkarte

Gemeinsame Bonusprogramme belohnen wiederkehrende Einkdufe und schaffen Anreize,
verschiedene teilnehmende Betriebe zu besuchen. Werden Punkte oder digitale Stempel
geschaftsibergreifend gesammelt und eingeldst, starkt dies die Vernetzung der Innen-

stadt.

Digitale Kundenkarten erganzen diese Programme
und ersetzen klassische Plastikkarten durch Smart-
phone- oder Wallet-Losungen. Sie sind jederzeit ver-
figbar, einfach zu verwalten und ermdglichen die
digitale Bereitstellung von Bonuspunkten, Coupons

oder weiteren Vorteilen.

Veranstaltungen und Aktionen sichtbar machen

Veranstaltungen wie Stadtfeste, Markte oder verkaufsoffene Sonntage sind wichtige Fre-
quenzbringer fiir Innenstadte. Uber eine gemeinsame Plattform kdnnen sie zentral bewor-
ben und mit digitalen Coupons oder zeitlich begrenzten Aktionen kombiniert werden. So
lassen sich zusatzliche Besuchsanreize schaffen und MarketingmalRnahmen gezielt un-
terstiitzen. Gezielte Aktionen eigenen sich zudem, um neue Kund:innen zu gewinnen, be-

suchsschwachere Zeiten zu beleben oder saisonale Kampagnen zu untersttitzen.
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Click & Collect

Click & Collect verbindet die Vorteile des Onlinehandels mit den Starken des stationaren

Handels. Kund:innen informieren sich online tiber Produkte, reservieren diese und holen sie
anschlieend im Geschaft ab. Dadurch profitieren sie
von einer schnellen Produktsuche, personlicher Bera-
tung und der direkten Mitnahme der Ware. Gleichzei-
tig eroffnet die Abholung vor Ort zusétzliche Kontakt-

und Verkaufschancen fiir den stationaren Handel.

Die Kundenreise in der Innenstadt: Wie digitale Plattformen Kund:innen entlang

der Customer Journey begleiten

Zufriedene Kund:innen kommen gerne wieder.

o
T T T
= Q
Kund:innen entdecken Kund:innen Kund:innen erleben die Kund:innen erhalten Kund:innen bleiben
Angebote, informieren sich und Innenstadt und kaufen Vorteile und Anreize mit der Innenstadt
Veranstaltungen oder planen ihren Besuch. ein. verbunden
Aktionen.

» Push-Nachrichten * Handlerverzeichnis « Digitale » Punkte einlésen * RegelmaRige Infos
Social Media « Offnungszeiten Kundenkarte Préamien erhalten Personalisierte
Veranstaltungs- * Anfahrt & Parken nutzen Exklusive Angebote
kalender ¢ Angebote & Punkte sammeln Angebote Veranstaltungen
Empfehlungen Coupons Gutscheine Gewinnspiele Neue

einlésen Entdeckungen
Click & Collect
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Erfolgreich starten: So gelingt der Aufbau einer Plattform
Der Erfolg einer Kundenbindungsplattform hangt vor allem von der Zusammenarbeit der

beteiligten Akteur:innen ab.

Gemeinsame Ziele definieren
Zu Beginn sollten die beteiligten Akteur:innen gemeinsame Ziele festlegen.

Dazu konnen unter anderem gehoren:

. Besucherfrequenz erhdhen

- Kaufkraft vor Ort halten

s lokale Unternehmen stérken

. neue Zielgruppen erreichen

= digitale Sichtbarkeit verbessern

Lokale Akteur:innen einbinden

Je mehr Unternehmen und Einrichtungen teilnehmen,

desto attraktiver wird die Plattform. Neben dem Einzelhandel sollten deshalb auch Gastro-
nomie, Dienstleistungsunternehmen, Stadtmarketing, Wirtschaftsforderung, Kommunen,

Werbegemeinschaften sowie Kultur- und Freizeiteinrichtungen eingebunden werden.

Schrittweise starten
Ein haufiger Fehler besteht darin, zu viele Funktionen gleichzeitig einzufiihren. Bewahrt hat

sich ein schrittweiser Ausbau:
a Stadtgutschein, Handlerverzeichnis
e Bonusprogramm, Veranstaltungskalender
e Coupons, digitale Stempelkarten, Click & Collect
Q Personalisierte Angebote sowie Mobilitats- und Servicefunktionen

Ein schrittweises Vorgehen reduziert den Einflihrungsaufwand und erleichtert die Akzep-

tanz bei Unternehmen und Kund:innen.
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Kontinuierlich kommunizieren

Damit eine Plattform erfolgreich genutzt wird, muss sie dauerhaft sichtbar bleiben. Ge-
eignete MalRnahmen sind beispielsweise gemeinsame Marketingkampagnen, Social
Media, lokale Pressearbeit, Veranstaltungen und Hinweise in den teilnehmenden Ge-

schaften sowie Newsletter.

Checkliste fiir den Start
Vor der Einfiihrung einer Kundenbindungsplattform sollten folgende Fragen
geklart werden:

Welche Ziele verfolgen wir?

Welche Unternehmen beteiligen sich?

Welche Funktionen schaffen den groRten Mehrwert?

Wer liibernimmt die langfristige Betreuung?

Wie wird die Plattform finanziert?

Wie werden Datenschutz und Datensicherheit sichergestellt?
Wie informieren wir Biirger:innen und Unternehmen?

Wie messen wir den Erfolg?
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Praxisbeispiele: Wie deutsche Stadte digitale Kundenbindungsplattformen be-
reits erfolgreich einsetzen
Immer mehr Stadte entwickeln digitale Kundenbin-
dungsplattformen und zeigen damit, wie sie sich in
der Praxis erfolgreich umsetzen lassen. Rheda-Wie-
denbriick verbindet zum Beispiel mit ihrer CityCard
Einkauf, Gastronomie und Dienstleistungen tber eine
App, die Kundenbindung, Stadtgutscheine und digi-
tale Services miteinander verkniipft. Ahaus geht mit
seiner Smart-City-Plattform noch einen Schritt weiter
und integriert neben Handel und Gastronomie auch
Veranstaltungen, Tourismus und kommunale Angebote in eine gemeinsame digitale Inf-
rastruktur. In Leinfelden-Echterdingen vereint die LE CARD verschiedene Instrumente der
Kundenbindung — von Stadtgutschein und Bonusprogramm bis hin zu Informationen und
Angeboten lokaler Betriebe — in einer App. Auch Backnang setzt auf eine digitale Innen-
stadtplattform, die Handel, Gastronomie, Events und Aktionen sichtbar macht und somit
die Vernetzung lokaler Akteur:innen starkt. Die Beispiele zeigen, dass digitale Kundenbin-
dungsplattformen heute weit tiber einzelne Gutschein- oder Bonuslosungen hinausgehen:
Sie schaffen einen gemeinsamen digitalen Zugang zur Innenstadt und starken so sowohl

die Kundenbindung als auch die Attraktivitat des lokalen Handels.
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Fazit

Digitale Kundenbindungsplattformen bieten Stadten und Gemeinden die Mdglichkeit, die
Starken des stationaren Handels mit den Potenzialen der Digitalisierung zu verbinden.
Sie erhohen die Sichtbarkeit lokaler Unternehmen, fordern wiederkehrende Innenstadt-

besuche und tragen dazu bei, Kaufkraft in der Region zu halten.

Fir Handler:innen entstehen Vorteile durch gemeinsame Marketingaktivitaten, héhe-
re Kundenfrequenz und eine starkere Kundenbindung. Besucher:innen profitieren von
einem einfachen Zugang zu Angeboten, Gutscheinen, Veranstaltungen und weiteren

Services.

Besonders erfolgreich sind Plattformen, die mit weni-
gen Funktionen starten, schrittweise weiterentwickelt
werden und von moglichst vielen lokalen Akteuren ge-
meinsam getragen werden. So entsteht ein digitales
Netzwerk, das Handel, Gastronomie, Dienstleistungen
und Stadtmarketing verbindet und die Innenstadt lang-
fristig als attraktiven Einkaufs-, Aufenthalts- und Erleb-

nisort starkt.

®

Das Mittelstand-Digital Zentrum Handel gehort zu Mittelstand-Digital.
Mit dem Mittelstand-Digital Netzwerk unterstiitzt das Bundesministerium fir Wirtschaft
und Energie die Digitalisierung in kleinen und mittleren Unternehmen und dem Handwerk.

Infoblatt: Digitale Kundenbindungsplattformen fiir lebendige Innenstadte;
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