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Stammkunden durch Kundenbindung

Von Dr. Martina ORTMER, Wien

Charakteristisch fiir die derzeitigen Marktbedingun-
gen sind gesattigte Mirkte und oft unberechenbare

Kunden. Um Konsumenten iiberhaupt zu gewmnen,

miissen Produkte und
Priisentation interessant
und einzigartig sein. Was
ist zu tun, damit einmal
gewonnene Kunden

auch regelmiflig wieder
kommen?

Erste Bedingung dafiir, dass Kun-
den ofter als nur einmal kaufen, ist die
Zufriedenheit sowohl mit dem Pro-
dukt als auch mit dem Service. Mitt-
lerweile weif? jeder Direktvermarkter:
Die Kunden sind zufrieden, wenn die
Produkte qualitativ hochwertig, hygie-

Erwartungen der Verbraucher

B Sicherheit: Konsumenten wollen
sich sicher filhlen. Durch qualitativ
hachwertige Produkte, hygienische Pro-
duktion und Prisentation, Referenzen
von anderen Kunden, Auszeichnungen,
Giitesiegel,  Untersuchungsergebmisse
wnd Informationen zu Produkten kann
dresem Bediirfnis entsprochen werden.

B Abwechslung: Konsumenten
nollen aus einer breiten Produktpalette

_ swithlerr. Dazu gehdren unter ande-
remt die ansprechende Prisentation,
werschiedene Packungsgrifien, Rezepte,
Tipps und immer wreder neue Erzeug-
stisse,

B Selbstbestitigung: Kunden wol-
len Zuwendung. Sie wollen aufmerk-
sam behandelf und ernst genomtnen
werden. Besonders wichtig ist dic per-
sonliche Ansprache und sich Zeit neh-
men zum Zuhdren.

W Nitzlichkeit: Kunden wollen
sich und ihrer Familie efwas Gutes zu-
bereitenr, ste wollen etwas Gesundes
und Wertvolles und sie wollen giinstig
einkanfen.

B Anerkennung: Kunden wollen
die Bestitigung dafiir, dass sie richtig
handeln. Sie machien zum Beispiel hi-
ren: ,Sie haben sich gut entschieden”,
oder ,Damit haben Sie eine gute Wahl
getroffen”.

nisch einwandfrei und frisch
sind. Selbstverstiandlich wer-
den auch eine attraktive Pra-
sentation, die eanrerhende
Verpackung sowie freundli-
ches und kompetentes Perso-
nal erwartet. Aber Stammkun-
den sind mehr als , nur zufrie-
dene Kunden”. Erst wenn Di:
rektvermarkter eine Bezie-

hung zu ihren Kunden aufge-

baut haben und eine Kundenbindung
zu ihnen oder ihrem Betrieb besteht,
haben sie einen richtigen Stammkun-
den.

Stammkunden sind treue Kunden,
die mehr und ofter einkaufen. Stamm-
kunden reagieren weniger empfind-
lich auf Preiserhohungen und probie-
Ten gerne neue Produkte aus. Stamm-
kunden brauchen weniger Werbung,
sie machen sogar fiir Sie Werbung und
empfehlen Sie weiter. Direktvermark-
ter haben oft einen hohen Anteil an
Kunden, die regelmifiig kommen. Sie
miissen sich daher laufend mit neuen
Ideen und Mafnahmen zur Kunden-
bindung beschiftigen um interessant
zu bleiben.

PER BEORTSCHRITT ICHE 1 ANTWIRT

Eine Stirke der
Direktvermark-
ter ist ihre Kom-
petenz in puncto
Lebensmittel. Im
Gegensatz zu
Verkiufern in
Supermirkten
haben Direkt-
vermarkter die
Chance ihre
Kunden perstn-
lich zu beraten
bzw. ihre Wiin-
sche direkt zu
erfahren.

Den Kunden zuhdren

Grundsétzlich kaufen Konsumen-
ten, um ihre Bediirfnisse zu befriedi-
gen. Die Grundbediirfnisse wie Hun-
ger und Durst treten dabei aber immer
mehr in den Hintergrund. Gefihle
und Erlebnisse beeinflussen die Kauf-
lust und letztendlich lésen Emotionen
Kaufentscheidungen aus. Gute Ver-
markter haben daher die Erwartungen
ihrer Kunden im Auge. Sie wissen, die
Kunden wollen die Wiinsche nach ,Si-
cherheit”, wAbwechslung”, ,Selbstbe-
statigung”, ,Nitzlichkeit” und , Aner-
kennung” erfiillt haben. Die Erwar-
tungen von Kunden, die
zum ersten Mal beim
Direktvermarkter  ein-

-

Kundenbindung erreicht
man auch durch Gemein-
samkeiten. Hoffeste eig-
nen sich hervorragend
um mit den Kunden zu
plaudern und sich niher
kennen zu lernen.
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