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GASTE-ERLEBNIS & BINDUNG - 7 MIN. LESEZEIT

Stammgaste gewinnen: der
Leitfaden zu Treue & Wiederkehr

Die teuerste Bestellung ist die erste - jede weitere ist reiner Gewinn. Dieser
Leitfaden zeigt, wie Restaurants aus Erstgasten Stammgaste machen:
Gastedaten besitzen, ein eigenes Treueprogramm, vorausschauende Bindung,
automatische Wiederansprache und Geschenkkarten - alles auf Ihrem eigenen
Kanal.

Nuh Kayran 9. Mai 2026

Die teuerste Bestellung in Inrem Restaurant ist die erste. Sie haben flur Sichtbarkeit
bezahlt, vielleicht Provision an eine Plattform abgegeben, einen neuen Gast uberzeugt.
Jede weitere Bestellung desselben Gastes ist dagegen fast reiner Gewinn — wenn Sie
einen Weg haben, ihn zurtuckzuholen.

Genau das ist Gastebindung: nicht mehr Nachfrage erzeugen, sondern mehr aus den
Gasten machen, die Sie schon haben. Es ist der Teil des Geschafts, den Sie profitabel
selbst besitzen kdnnen — vorausgesetzt, die Beziehung gehdrt Ihnen und nicht einer
Plattform. Dieser Leitfaden geht die ganze Kette der Wiederkehr durch und verlinkt an
jeder Station den vertiefenden Artikel.

() HINWEIS

Fur wen ist dieser Leitfaden?

Dieser Leitfaden ist fur Sie, wenn Sie:

« viele Erstgaste gewinnen, aber zu wenige davon wiederkommen,
» lhre Stammgaste direkt erreichen wollen, statt Gber eine Plattform,

» ein Treueprogramm aufbauen oder verbessern mochten,

Marketing betreiben wollen, ohne dass jemand standig daneben sitzt.
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Die Kurzfassung in 30 Sekunden

Wenn Sie sich nur drei Dinge merken:

‘ Besitzen Sie die Gastedaten. Ohne sie gibt es keine Wiederkehr.
. Geben Sie einen Anlass. Treueprogramm, Erinnerung, Belohnung.

‘ Automatisieren Sie den Anlass. Damit er kommt, wahrend die Kliche
arbeitet.

So entsteht ein Stammgast

Wiederkehr ist kein Zufall, sondern eine Kette. Jedes Glied entscheidet, ob aus einem

Erstgast ein Stammgast wird:

DER WEG ZUM STAMMGAST

1 Erste Bestellung

2 Gastedaten erfassen

3 Anlass zur Wiederkehr (Treue, Erinnerung)
4 Zweite Bestellung

5 Stammagast

6 Empfehlung an andere

Reil3t die Kette am zweiten Glied — weil Sie den Gast nach der ersten Bestellung nie
wieder erreichen —, beginnt jede Woche wieder bei teuren Erstgasten.
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Neukunde vs. Stammgast auf einen Blick

Der Unterschied liegt nicht im Gast, sondern in der Wirtschaftlichkeit:

NEUKUNDE VS. STAMMGAST

ASPEKT NEUKUNDE STAMMGAST

. Hoch (Werbung, % Nahezu null — schon
Akquisekosten .
Provision) gewonnen
Marge pro 9 Dunn nach Akquise & Voll
Bestellung
Einmalig, ungewiss & Wiederkehrend,
Bestellfrequenz
planbar
Empfehlungen < Selten & Haufig
. Keine & Wachst mit jeder
Datenbasis
Bestellung

@ was Gastebindung wirklich wert ist

Was passiert? Ein Stammagast verursacht keine neuen Akquisekosten und bestellt 6fter
— sein Wert Uber die Zeit Ubersteigt den einer Handvoll Erstgaste bei Weitem. Wer
diesen Wert beziffert, priorisiert Bindung anders.

Warum ist das wichtig? Solange Sie nach Neukunden statt nach Wiederkehr steuern,
zahlen Sie immer wieder fur dieselben Gaste. Der Hebel liegt in der Frequenz, nicht im
standigen Nachschub.

Kernaussage: Die erste Bestellung kostet, jede weitere zahlt sich aus.

- Tiefer eintauchen: Loyalty-ROIl: Den Wert eines Stammgasts berechnen
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‘ lhre Gastedaten gehoren lhnen

Was passiert? Ohne E-Mail, Telefonnummer oder ein Gasteprofil gibt es keine
Wiederkehr — Sie kdnnen niemanden zurickholen, den Sie nicht kennen. Marktplatze
halten diese Daten bewusst zuruck.

Warum ist das wichtig? Gastedaten sind die Grundlage jeder Bindung. Eine
Stempelkarte auf einer fremden Plattform gehért der Plattform; ein Gasteprofil auf lhrem
Kanal gehort Ihnen.

Kernaussage: Wem die Daten gehdren, dem gehort die Beziehung.

- Tiefer eintauchen: Digitale Souveranitat: Weg von Marktplatz-Stempelkarten

‘ Das Treueprogramm: mehr als eine Stempelkarte

Was passiert? Ein gutes Treueprogramm gibt einen konkreten Anlass zur Wiederkehr —
Punkte, Belohnungen, kleine Spielelemente, die Freude machen, statt nur zu verwalten.

Warum ist das wichtig? Der Anlass senkt die Hurde fur die zweite Bestellung. Und
wenn er direkt im Checkout sitzt, fallt die zweite Bestellung leichter als die erste.

Kernaussage: Belohnen Sie die Gewohnheit, die Sie sich wlinschen.

- Tiefer eintauchen: Gamifiziertes Dining: Belohnungen, die Wiederkehr
treiben

‘ Vorausschauende Bindung

Was passiert? Nicht jeder Gast bleibt von selbst. Wer erkennt, welche Gaste
abzuspringen drohen, kann rechtzeitig einen Grund zur Wiederkehr setzen — bevor sie
ganz verschwinden.

Warum ist das wichtig? Einen wankenden Stammagast zurtickzuholen ist billiger, als
einen verlorenen neu zu gewinnen. Vorausschau macht aus Reaktion Pravention.

Kernaussage: Den Absprung erkennen, bevor er passiert.

- Tiefer eintauchen: Pradiktive Retention: Jenseits der Stempelkarte

‘ Verlorene Gaste automatisch zuruckholen

Was passiert? Ein Gast, der einmal bestellt und dann nicht wieder auftaucht, bekommt
automatisch den passenden AnstolS — eine Erinnerung, ein Angebot, einen Direktlink
zum Nachbestellen.
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Warum ist das wichtig? Diese Wiederansprache passiert, wahrend Sie im Service
stehen. Ohne Automatisierung bleibt sie liegen — und der Gast bleibt weg.

Kernaussage: Der beste Zeitpunkt fur die Wiederansprache ist automatisch.

- Tiefer eintauchen: Trigger-Wachstum: Workflows, die verlorene Gaste
zuruckholen

‘ Die richtigen Gaste ansprechen: Segmentierung

Was passiert? Nicht jede Nachricht passt zu jedem Gast. Segmentierung trennt
Erstbesucher von Stammgasten und Vielbesteller von Gelegenheitsgasten — und spricht
jeden mit dem an, was fur ihn zahlt.

Warum ist das wichtig? Relevante Ansprache wirkt; GieBkanne nervt und kostet
Abmeldungen. Die besten Kohorten bringen ein Vielfaches an Ertrag.

Kernaussage: Die richtige Nachricht an die richtige Kohorte.

- Tiefer eintauchen: Segmentierter Erfolg: Top-Gaste-Kohorten fur 2x ROI

‘ VIP-Pflege, die im Hintergrund lauft

Was passiert? Ihre besten Gaste verdienen besondere Aufmerksamkeit — ein
Geburtstagsgrul3, ein friher Zugang, ein kleines Extra. Automatisiert 1auft das, ohne dass
jemand daran denken muss.

Warum ist das wichtig? Wertschatzung bindet die wertvollsten Gaste. Und gepflegte
VIPs empfehlen weiter.

Kernaussage: Pflegen Sie lhre besten Gaste — automatisch, aber personlich.

- Tiefer eintauchen: Automatisierte Gastfreundschaft: VIP-Gaste im Schlaf
pflegen

‘ Geschenkkarten: Liquiditat und neue Gaste

Was passiert? Digitale Geschenkkarten bringen sofort Umsatz — bezahlt heute,
eingeldst spater —, und jede eingeldste Karte bringt oft einen neuen Gast, den ein
Stammagast mitgebracht hat.

Warum ist das wichtig? Geschenkkarten sind zinsfreie Liquiditat und ein
Empfehlungskanal in einem — besonders rund um die Feiertage.

Kernaussage: Ein Stammagast, der verschenkt, bringt den nachsten Gast mit.
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- Tiefer eintauchen: Geschenkkarten: Sofortige Liquiditat ohne Provision

Der Fahrplan: In drei Phasen zu mehr Wiederkehr

UMSETZUNG IN DREI PHASEN

° Phase 1 — Daten erfassen

Sorgen Sie dafur, dass jede Bestellung ein Gasteprofil hinterlasst. Ohne Daten
keine Wiederansprache.

e Phase 2 — Anlass geben

Ein Treueprogramm direkt im Checkout gibt jedem Gast einen konkreten Grund
flr die zweite Bestellung.

o Phase 3 — Anlass automatisieren

Erinnerungen, Segmente und VIP-Pflege laufen von selbst — Marketing,
wahrend die Kliche arbeitet.

Die haufigsten Fehler

. Erstgaste gewinnen, aber nie zuriickholen — die Kette reillt am zweiten Glied.
Gastedaten der Plattform uberlassen statt sie selbst zu besitzen.

Ein Treueprogramm, das nur verwaltet statt Freude zu machen.

Alle gleich ansprechen statt zu segmentieren.

Wiederansprache von Hand — sie bleibt im Service liegen.

Die besten Gaste vernachlassigen, weil niemand an sie denkt.

Nach Neukunden steuern statt nach Wiederkehr.
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Haufige Fragen zur Gastebindung

Lohnt sich ein Treueprogramm fur ein kleines Restaurant? x

Gerade dort. Kleine Betriebe leben von Stammagasten. Ein Treueprogramm, das
direkt im Bestellablauf sitzt und einen konkreten Anlass zur Wiederkehr gibt,
zahlt sich schneller aus als jede neue Akquise - weil es die Gaste belohnt, die

Sie ohnehin schon haben.

Was ist wichtiger — neue Gaste oder Stammgaste? +

Brauche ich die Gastedaten wirklich selbst? +

Wie fange ich an, wenn ich nur eine Sache tun kann? +
-

99 MERKSATZ

Die erste Bestellung kostet
— jede weitere gehort lhnen.

So nutzen Sie diesen Leitfaden

Lesen Sie die Stationen als eine Kette: erst die Daten, dann der Anlass, dann die
Automatisierung. Der grolste Hebel liegt am Anfang — ohne eigene Gastedaten bleibt
jede Bindungsmaflinahme Stuckwerk. Jeder verlinkte Artikel geht in die Tiefe; hier haben

Sie die Landkarte.
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© DER ERSTE SCHRITT

E ARTIKEL <> FUNKTION 00 LEXIKON
Loyalty-ROI Treueprogramm Restaurant-Lexikon
Der Wert eines Ein eigenes Programm, Die Begriffe der
Stammgasts, in Zahlen. direkt im Bestellablauf. Gastebindung, klar

erklart.

Machen Sie aus Erstgasten Stammgaste.

Treueprogramm, Gastedaten und automatische Wiederansprache in einem System -
auf lhrem eigenen Kanal. Mit Menuella gehort Thnen die Beziehung zum Gast, nicht

der Plattform.

Treueprogramm entdecken -

www.menuella.com/de/blog/restaurant-stammagaeste-wiederkehr-treue-leitfaden menuella.com
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