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Das größte Druckmittel eines Verbrauchers ist 

seine Loyalität gegenüber den Produkten, Leis-

tungen, Mitarbeitern und der Philosophie eines Unter-

nehmens. Loyale Kunden steigern die Wertschöpfung, 

denn treue Kunden kaufen mehr und häufiger ein. Sie 

sorgen für positive Mund-zu-Mund Propaganda und 

haben geringere Bindungskosten. Nicht loyale Kun-

den kaufen weniger, reklamieren häufiger und haben 

höhere Bindungskosten. Im ungünstigen Fall schaden 

sie sogar dem Unternehmensimage. Es liegt auf der 

Hand, dass die Unternehmen ihre Aktivitäten auf die 

Stärkung der loyalen Kunden konzentrieren müssen, 

um wettbewerbsfähig bleiben zu können.

Die Cintellic Consulting Group hat aus den Erfah-

rungen erfolgreich durchgeführter Projekte, folgende 

10 Tipps zusammengestellt, mit denen Sie Ihr Loyalty 

Management innerhalb Ihres Unternehmens effizi-

enter gestalten können.

Gerade in Zeiten, in 
denen sich Marktanteils- 
und Margenschlachten 
immer mehr häufen und 
die Macht des Kunden 
einen bedeutenden  
Stellenwert einnimmt,  
ist es für Unternehmen  
überlebenswichtig, sich 
auf den bestehenden  
Kundenbestand zu kon-
zentrieren und mit  
Loyalisierungsmaßnahmen 
an das Unternehmen  
zu binden.

10 Tipps für effizientes 
Loyalty Management 
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1. Verankerung

„Kunde im Fokus“ im

Unternehmensleitbild

Um Loyalty Management innerhalb eines 
Unternehmens erfolgreich gestalten zu 
können, müssen nicht nur einige Un-
ternehmensbereiche daran arbeiten und 
glauben, sondern das ganze Unterneh-
men. Um dies realisieren zu können, 
sollte die Verantwortung für Kundenbin-
dung an alle Mitarbeiter weitergegeben 
und an ihre täglichen Tätigkeiten veran-
kert werden. Das kann nur geschehen, 
sofern der „Kunde im Fokus“ als Unter-
nehmensleitbild strategisch positioniert 
wird. Somit erhält die Kundenbindung 
den entsprechenden Fokus und die 
Wichtigkeit, um die unterschiedlichen 
Prozesse in Verbindung mit dem Kunden 
wenn nötig anzupassen und somit für 
seine Zufriedenheit zu sorgen.

2. Verstärken Sie die

emotionale Gebundenheit

Ihrer Kunden

Ein großer Einflussfaktor für Loyalität ist 
die emotionale Bindung. Damit sich ein 
Kunde an Ihr Unternehmen emotional 
gebunden fühlen kann, müssen Sie sein 
Vertrauen, Akzeptanz und Respekt gewin-
nen. Kontaktieren Sie Ihre Klienten nicht 
nur wenn Sie eine Kaufaktion abwickeln 
wollen, sondern auch um sich für die 
langjährige Beziehung und die gute Zu-
sammenarbeit zu bedanken. Emotional 
gebundene Kunden haben keinen Grund 
zu wechseln und verwandeln sich somit 
in eine kontinuierliche Einnahmequelle. 

3. Bieten Sie differenzierte

Serviceleistungen an und

etablieren Sie kunden-		

	 individuelle Erlebnisse

Ob Sie mit Add-On-Services oder mit 
personalisierten Services vorgehen, 
wie beispielsweise punkte- und veran-
staltungsbasierte Programme oder Ge-
schenkekarten, hängt von Ihrer Unter-
nehmenspolitik und der Branche in der 
Sie tätig sind ab. Ziel sollte es aber sein, 
eine hohe Servicequalität zu erzielen, 
den Kunden individuell zu behandeln 
und ihn von Ihrem Unternehmen stets 
zu begeistern.	

Entwickeln Sie ein modernes und an-
spruchsvolles Shop-Design, um inner-
halb des Shops Kundenerlebnisse zu 
ermöglichen. Bilden Sie qualifizierte An-
sprechpartner aus, die dem Kunden bei 
Bedarf Zuhause zur Verfügung gestellt 
werden können. Reagieren Sie kurzfristig 
auf Reklamationen und bieten Sie dem 
Kunden nicht nur einen Ausgleich der 
Einbuße an, sondern denken Sie daran 
die positive emotionale Beziehung wie-
derherzustellen. Damit geben Sie dem 
Kunden ein gutes Gefühl, bei Ihrem Un-
ternehmen richtig aufgehoben zu sein 
und heben sich vom Wettbewerb ab.

10 Tipps für effizientes Loyalty Management
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4. Verankern Sie Ihr

Alleinstellungsmerkmal

an Ihre Serviceleistungen

und gewinnen Sie das

Vertrauen Ihrer Kunden

Kommunizieren Sie Ihr Alleinstellungs-
merkmal an Ihre Kunden und befestigen 
Sie dieses in den Prozessen und Leis-
tungen des Unternehmens. Der Beste 
zu sein, reicht in der heutigen Zeit nicht 
aus. Der Kunde muss dies durch die zur 
Verfügung gestellten Services wahrneh-
men können und Vergleichsergebnisse 
besitzen. Binden Sie die Kunden zum 
Beispiel in Form eines personalisierten 
und individuell angepassten Magazins 
an Ihr Unternehmen und vermitteln Sie 
somit in regelmäßigen Abständen Ihre 
Kompetenz und Neuigkeiten. Weiterhin 
können Sie auch Events planen bei denen 

Sie neue Produkte präsentieren und dem 
Kunden die Chance geben, sich mit den 
Produkten auseinander zu setzen. Somit 
können Sie sein Interesse wecken, sein 
Kundenvertrauen gewinnen und eine lan-
ge Kundenbeziehung eingehen.

5. Managen Sie die Weiter-		

	 empfehlungsbereitschaft 

Ihrer Kunden und profitieren 

Sie von den Werbesynergien, 

die dabei entstehen

Loyale Kunden können sich als sehr 
hilfreich erweisen und Ihnen bei der 
Neukundengewinnung zur Seite ste-
hen. Denn loyale Kunden sind von Ihren 
Produkten und Leistungen begeistert 
und kommunizieren dies auch gern. 
Fördern Sie daher Marketingaktivitäten, 
wie „Kunde wirbt Kunde“, Geldprämien 
oder Bonusprogramme. Wer seine lo-
yalen Stammkunden dazu bringt, Emp-
fehlungen auszusprechen, spart Kosten 
in Vertrieb und Marketing. Nutzen Sie 
die Aktivitäten Ihrer Fürsprecher und 
belohnen Sie diese in regelmäßigen Ab-
ständen. Für Ihre treuen Kunden führen 

die Belohnungen zu einem erhöhten Ver-
bundenheitsgefühl und neu gewonnene 
Kunden haben durch die Empfehlungen 
von Beginn an ein größeres Vertrauen in 
Ihr Unternehmen und Ihre Leistungen. 

6. Beschwerden sollten

nicht ignoriert, sondern

professionell bearbeitet

werden

Schlecht bearbeitete Reklamationen sind 
ein Grund für sinkende Kundenzufrieden-
heit und steigende Kundenfluktuation. 
Daher ist es wichtig, den Kundenwunsch 
schnellstmöglich zu bearbeiten und den 
Kunden von Ihrem Unternehmen und Ih-
ren Leistungen nochmals zu überzeugen. 
Bieten Sie Ihren Kunden einen Ausgleich 
an, beispielsweise einen Gutschein oder 
eine Rabattierung, um positive Erlebnisse 
zu fördern und somit die emotionale Ver-
bundenheit wiederherzustellen. Lernen 
Sie aus den Beschwerden des Kunden, 
vervollständigen Sie Ihre Reklamations-
prozesse, um in Zukunft effizienter und 
schneller reagieren zu können und opti-
mieren Sie Ihre Produkte/ Leistungen.
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7. Setzen Sie auf Ihre Mitarbeiter,

um die Loyalität der Kunden

zu erhöhen

Sowohl die Vertriebs- als auch die Ser-
vicemitarbeiter haben einen sehr hohen 
Einfluss auf die Kundenerlebnisse. Sie 
sind nämlich die Repräsentanten Ihrer 
Unternehmenskultur und diejenigen, die 
für die Erfüllung des Leistungsverspre-
chens sorgen. Weiterbildungen, um die 
sozialen Stärken zu fördern, ein positives 
Arbeitsverhältnis sowie Anerkennung 
und Belohnung für die gute Arbeit sind 
einige Wege um den Mitarbeiter für die 
Zukunft zu motivieren. Zufriedene Mitar-
beiter sorgen  für zufriedene Kunden und 
erhöhen somit die Loyalität. 

8. Hören Sie Ihren Kunden

zu und sammeln Sie

Customer Insight

Damit Ihre Kunden Loyalität zu Ihrem 
Unternehmen entwickeln können, sollten 
Sie ihnen richtig zuhören. Investieren Sie 
in Marktforschungen, die die Meinung 
und Verbesserungsvorschläge Ihrer Kun-
den erfragen. Nutzen Sie jede mögliche 
Datenquelle im Unternehmen - Mitar-
beiter, Social Media, Online Shop - aus 
der Sie Kundenwissen schöpfen können.  
Werten Sie die Ergebnisse aus und ler-
nen Sie daraus, indem Sie diese in Ihrer 
Unternehmenspolitik sowie die Prozesse 
und Leistungen einfließen lassen. 

9. Setzen Sie

Loyalitäts-Kampagnen

innerhalb Ihrer

Direkt-Marketing

Aktivitäten um

Eventgesteuerte oder erlebnisorientierte 
Kampagnenansprachen sind in der heu-
tigen Zeit einfach umzusetzen und kön-
nen sogar anhand von unterschiedlichen 
Triggern automatisiert werden. Senden 
Sie beispielsweise Ihren Kunden ein 
Geburtstagsmailing in dem Sie Ihre Auf-
merksamkeit mit einem Wert-Gutschein 
zeigen und sich erneut für die gute 
Geschäftsbeziehung bedanken. Oder 
gestalten Sie ein Gewinnspiel auf Ihrer 
Homepage und laden Sie Ihre Kunden 
über ein E-mailing dazu ein. 
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Solche Kampagnen vermitteln den Kun-
den das Gefühl wertvoll für das Unter-
nehmen zu sein und sorgen für Vertrau-
en innerhalb der Geschäftsbeziehung. 
Des Weiteren wird dem Kunden ein 
Anstoß gegeben aktiv zu werden, sich 
über die Leistungen und Produkte des 
Unternehmens erneut zu informieren, 
gegebenenfalls ein weiteres Produkt zu 
kaufen und somit die Kundenbeziehung 
zu verlängern.

10. Automatisieren Sie die

Erfolgsmessung Ihrer

Loyalitäts-Aktivitäten

Definieren Sie, welche KPIs Sie messen 
möchten und automatisieren Sie die 
Auswertungen Ihrer Aktionen über ein 
Reporting-Tool. Auf diesem Wege wer-
den Sie die Möglichkeit haben ad hoc 
Ihre Loyalitäts-Maßnahmen zu prüfen 
und gegenzusteuern, sofern die Aktivität 
nicht nach Ihren Vorstellungen verläuft. 

Des Weiteren haben Sie innerhalb eines 
Reporting Tools die Möglichkeit unter-
schiedliche Maßnahmen gegenseitig zu 
betrachten. Somit können Sie zukünftige 
Loyalitäts-Maßnahmen effektiv planen 
und für die höchst mögliche Effizienz 
sorgen.

Die Cintellic Consulting Group identifiziert 
mit Ihnen gemeinsam die entscheidenden 
Punkte innerhalb Ihres Loyalty Manage-
ments und erarbeitet individuelle Lösungen, 
die auf Ihre vorhandenen Systeme, Prozesse 
und Strategien ausgerichtet sind.

Die Cintellic Consulting Group ist als Beratungshaus spezialisiert auf die Bereiche Customer 
Experience Management, Customer Relationship Management, Marketing Operations Management, 
Kampagnenmanagement und Business Intelligence. Ihre Mitarbeiter besitzen langjährige Erfahrung 
in der Strategie-Entwicklung sowie in den Bereichen Prozessoptimierung und Customer Insights.  
Cintellic verbindet strategisches Know-how mit Kompetenz im Bereich der Datenanalyse und 
Business Intelligence und bietet Konzeptentwicklung und Umsetzung aus einer Hand.
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