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Warum ist Kundenbindung ein wichtiges Thema?

Kundenbindung, was ist das eigentlich?

Welche Instrumente gibt es fur die Kundenbindung?
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Direktvermarkter stehen im Wettbewerb mit dem Lebensmitteleinzelhandel

Regionalitat als Trend
Pragmatismus versus ldeale

Kosteneinsparungsmaglichkeit

Hauptgeschaft mit Stammkunden
Negativwerbung schlagt weite Wellen
Neukundengewinnung ist 5x teurer als die Kundenbindung
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Kauf anderer
Produktgruppen

Wiederkaufrate

Woran erkennen Sie Kundenbindung?

Kaufintensitat

Weiter-
empfehlungen
Kunden-

abwanderungen

Quelle: In Anlehnung an Bruhn, 2003.
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Kunden-

Kundenzufriedenheit

bindung

Abbildung 1: Psychologisch-emotionale Ebene der Kun denbindung
Quelle: In Anlehnung an Diller, 2001.

Evelyn Juister - HNE Eberswalde (FH) - Fachseminar Kundenorientierte Marketingaktivitaten am 30. Oktober 2013 ‘



HNE
Kundenbindung, was ist das eigentlich? @-',)J Eberswalde

Hochschule fiir nachhaltige Entwicklung (FH)

Bausteine der Kundenzufriedenheit

Wirkungseffekte bei Wirkungseffekte bei
Nicht-Erfiillung Erfiillung

Begeisterungsfaktoren

Leistungsanforderungen

Basisanforderungen

Abbildung 2: Zusammenhang zwischen der Erfillung vo n Kundenerwartungen und Kundenzufriedenheit
Quelle: In Anlehnung an Matzler/Stahl/Hinterhuber, 2004.
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Kundenkarte, Treukarte

Ziel: Kundendaten und
Verbundenheit generieren.
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Serviceleistungen
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Ziel: Leistungs- und Begeisterungs-
suchen faktoren schaffen,
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Kundenorientierung integrieren!
N
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2 5

Webseite

Haus Bollheim

biologisch-dynamischer Landbau Wielfalt und Vielseitigkeit

Aktuelles

Bollheim

WA

Bio-dynamischer Landbau

Unsere Kihe

Unsere Hihner

Einkaufen Wir
Kdserei Haus Bollheim, das sind jede Menge Kihe, noch mehr Hihner, reichlich Acker-, wWald-
und Grinland, 4 Getreide- und & Kartoffelsorten, S0 verschiedene Gemusekulturen,

Backerei Gewichshauser, eine Kaserei, eine Backerei und viele Menschen, die auf dem Hof
leben und arbeiten. Seit 1981 bewi -
dynarmisch, mehr als 30 Jahrelsd

Organismus heran gewack Ziel: Als Aushangeschild nutzen,
Wlee anavareelionl Grundinformationen geben,
Schauen Sie doch mal vo : o

Teilhabe ermdglichen.

Vielfalt pflegen.
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Newsletter

Lebensmittel aus
okologischem Anbau

Aktuelles
_ Kundeninfo for die 43, Woche (21, Okitober bis 27, Oktober)

Weranstaltungen

Charta fiir den Kiirbiszeit!

Klimaschutz

Ferderpreis Okologischer Liebe Kundinnen und Kunden,

Landbau ; ; ; ; T ; . ;
der kKirbis hat in den vergangenen lahren in Deutschland eine ziemlich steile Karriere gemacht, Die anbauflache

stieg innerhalb weniger Jahre um mehr als ein Drittel, wie Oekolandbau.de meldet, Insgesamt gibt es um die 800
Sarten, Davon haben wir jetzt einige im Sortiment;

Lieferservice
Wochenmarkte
Besonders bekannt und beliebt ist der mit rund zwei Kilo ,handliche™ HOKKAIDOKUrbis, Dieser leuchtend

Der Pappelhof E)

Nachhaltigkeit 50| orangefarbene Kirbis mit hellem Fruchtfleisch |asst sich bequem mit der Schale kochen. Der HOKKAIDO macht sich
Sport & Wellness e plriert als Suppe genauso gut wie gegrillt oder gekocht als Beilage.

CHAEEEANR R CUERER 1 2artem Gelb prasentiert sich die Sorte BUTTERNUT, Sie Shnelt in der Form siner dberdimensionierten Erdruss bz,
Stellenangebote Birne und ist - wie Kollege HOKKAIDOD - sehr vielseitig verwendbar, Das feste Fruchtfleisch |sst sich braten,

Erzeuger & Partner frittieren oder zu Rohkostsalat verarbeiten,

Angebote zum Weniger bekannt sind die sogenannten SPAGHETTI- und DELICATA-KUrbisse. Beide sind sich auBerlich recht shnlich,

Download Fruchtfleisch und Geschmack sind allerdings sehr unterschiedlich: Beim SPAGHETTI-Kirbis zerfallt nach dem Kochen
oder Garen das Fruchtfleisch in Spaghetti dhnliche Fasern. Er eignet sich hervarragend fir wirzige Speisen. Der

Kontakt DELICATA ist dagegen ein echter Dessertkirbis und leicht zuzubereiten: Einfach als ganze Frucht in kochendes
Wasser geben und halbiert servieren, Mit Ahornsirup und Schlagsahne gereicht Oberraschen Sie Thre Gaste siche

Impressum

Auberdem dient manche Kirbissorte auch als schine Herbstdekoration, Ausgehéhlt und
versehen, werden kKlrbisse zum typischen Halloweenschmuck, Hierflr empfehlen wir
Aher Achtung: Zierkirbisse sind nicht zum Yerzehr geeignet, da sie giftige Bittersh
Online-Shop den Speisekirbissen zusammen gelagert werden, um Verwechslungen zu vermyg

Ziel: Aktuelle Informationen an
unterschiedliche Zielgruppen
kostengunstig versenden.

Herbstliche Grifle vom Pappelhof,

Ihr Thomas Wolff

Evelyn Juister - HNE Eberswalde (FH) - Fachseminar Kundenorientierte Marketingaktivitaten am 30. Oktober 2013




HNE
Welche Instrumente gibt es fir die Kundenbindung? é"& tberswalde

Hochschule fiir nachhaltige Entwicklung (FH)

Soziale Netzwerke

-Evelyn Mayer Freunde finden Startseite &= 3%

facebook Suche nach Personen, Orken und Dingen Q

et | OQuerbeet. Bio-Lieferservice Chronik = Aktuell = | ) Gefallt mir Seite erstellen
| Akeuen
beet. Bio-Lief i i3
st Querbeet. Bio-Lieferservice . ! BQUI;:,:DEEI ):D FEESSEEES .
o 2, Okkober @ H : * 2012
Lecker und schnell zuberaitet: £l
Kartoffelernte abgeschlossen! (11 Fotos) . 50D
Die Ernte konnte bei sehr schénem Wetter diese Waoche abgeschlossen A
werden, Die Knollen sind Fidr den Werkauf ab sofork und bis zum Fridhjahr Ingwer-kresse-aufstrich — passend zu unserem YWochenangebot 2009
nachsten Jahres gut eingelagert. |
g gelag Cvewwy, querbest.de)! S008
Euch einen schanen Feiertag! 2007
Ihr braucht: =
.. Mehr-anzeigen 2005
2005
2004
2003
2002
1995

Geariridet

Gefallt mir * Kommentieren ' Teilen

.+ Querbeet. Bio-Lieferservice

e
— 2, Okkober &

Bithe beachtet: oo .
Durch den morgigen Feierts ermOg“Chen.
ERFEUGERMARKT an der KO

WOCHENMARKT an der BOCK In kurzen Zeitabstanden informieren.

den gewohnten Zeiten statt!

Gefallt mir © Kommentieren © Teillen

o S
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Events

Hoffihrung, Feste, Verkaufsforderungen

I arlte

Einder und Landwirtschaft

Feriencamps

WVeranstalmngskalender

Sonstige Veranstaltunoen

Gelher ermten

Tiergarten

ein!

Welche Instrumente gibt es fur die Kundenbindung?

anuar bis Dezember — fiir GroB und

Thematische Hoffdhrungen, vielseitige Markte, ein Angebot fir die Ferien, eines fiir
Schulklassen, Britchen backen fiir die Klginen - zahlreiche Veranstaltungen
begleiten den Jahreslauf auf dem Wulksfelder Gutshof Sie sind infarmatiy,
unterhaltsam und imrer auch lecker— ein echtes Erlebris.

Damit Sie nichts verpassen, habenwir alle Yeranstaltungen in unserem Jahiichan
Veranstaltungskalender "Rund um’s Gut 2013" filr Sie zusammengestelit.

Wirwinschen lhnen auch in diesern dahrwieder viel Freude an unseren Festen
und Yeranstaltungen und freuen uns auf lhren Besuch.

Hoffithrungen

Unsere  Kleine Hoffihrung” widmet
sich in eineinhalb Stunden einem
aktuellen Thema unzeres Hoflebians. »

Kinder und Landwirtschaft

WYir bieten Kindergérten upd
Schulklassen die Erkundung unseres
Bauernhofes an: anschaulich,
Jahreszeithch abgestimmt und
altersangemessen. »

Iarkte

Alliahrlich veranstalten wir zwei grole
Hoffeste, den Bauerrmarkt im
Sommer zur Erdbesrzeit und den
Kartoffelmarkt (m Herbst. »

Die Ferig
Jungen
UNESErem
wohnen und

HNE

él'l?) Eberswalde
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Eindriicke vom
Fartoffelmarlkt 2013

Wir haber eine schine Auswahl
yor Fotos upseres diesjahrigen
Kartoffelmarktes jetzt online
gastelltl Neugierig?

Altuelle Btellenangebote

Fir die Gutsbackers) suchen
wir ab sofort einen
stellvartretandan
Backstubenleiter {miéw).

Auch beim Lisfersemvice
brauchen wir YWerstarkung und
suchen sinen Tourenplaner
[mdw] sowie einen
Auslieferungsfahrer (rd).

Interesse? Mehr Inforrmationen
finden Sie hier,

Ziel: Das Besondere erlebbar machen
und Gesicht zeigen.
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Markierung, Logo

Ziel: Wiedererkennung,
die eigene Kompetenz unterstreichen.
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Ladengestaltung

* Raumgestaltung
« Umfeldgestaltung

Ziel: Eine angenehme
Atmosphéare schaffen.
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Beschwerdemanagement

* Beschwerdebox
» Personliche Gespréache

Ziel: Kundenbindung durch

Kundenzufriedenheit steigern.
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Neue Kunden ansprechen

LIEFERSERVICE

*  Weiterempfehlungen

der Kunden honorieren
—Kunden werben Kunden—

Als zufredener Kunde wissen Sie, was Sie an uns haben,
und kénren uns an Freunde, Bekannte, Machbarm und
Kallegen weiter ampfehlen,

Mach der ersten Restellung des neuen Kunden bedanken
wir Lns mit einer Gutschnft von € 10,= aul Thre nachsie
Rechnung!

Wenn der von [hnen geworbene Kurde von uns Waren
im Wert von mehr als
200,- € geliefert nekommt
und bezanlt hat, erhalten
Sie zusitzkch den
Querbeet Shopper,
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Neue Kunden ansprechen

Beschilderung optimieren
Nutzen Sie das gesamte Marketingspektrum

Vor-Ort Prasenz zeigen (Aktionen auf dem Hof, regionale Aktivitaten,
Medienberichte nutzen)

Internet aktiv nutzen

Quelle: In Anlehnung an Spiller, 2009.

Fazit: Sich nicht allein auf

Mund zu Mund Kommunikation verlassen!
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Was macht Sie unverwechselbar?

*  Wann haben Sie Ihre Kunden das letzte Mal gefragt, was Sie besser
machen kdnnten?

*  Womit begeistern Sie Ihre Kunden wirklich?

*  Wie sprechen Sie systematisch neue Zielgruppen an?

Quelle: In Anlehnung an Spiller, 2009.
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« Bearbeitung Ihrer Fragen im Rahmen von Studienarbeiten
» Projektarbeiten
» Abschlussarbeiten

« Aktuell: Unterstitzung bei Ihrer Kundenbefragungen
» Kundenfragebogen wird zur Verfigung gestellt
» Durchfihrung der Befragung tbernimmt der Betrieb
» Betriebsspezifische Auswertung durch die Hochschule
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!
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