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V

Vorwort

Im Rahmen des Kundenmanagements wurde in den vergangenen Jahren sehr viel 
Wert auf die Akquisition von neuen Kunden und die Kundenbindung gelegt, doch 
in der Literatur wurde die Kundenrückgewinnung bislang vernachlässigt.

Mit der vorliegenden Monographie wird die Relevanz eines systematischen 
Kundenrückgewinnungsmanagements dargestellt. Praktiker können Handlungs-
empfehlungen ableiten, um im Alltag ein systematisches Kundenrückgewin-
nungsmanagement umzusetzen und so mit der richtigen Strategie bereits verloren 
geglaubte Kunden zurückzugewinnen. Darüber hinaus werden auch personalpoli-
tische Aspekte einbezogen, da Mitarbeiter einen wesentlichen Teil zum Implemen-
tierungserfolg eines Kundenrückgewinnungsmanagements beitragen.

Generell richtet sich das Buch an alle Interessenten der Thematik Kundenrück-
gewinnung. Dabei werden sowohl Fachleute aus der betrieblichen Praxis als auch 
Wissenschaftler und Studierende angesprochen. Praktiker erhalten Tipps, wie sie 
Kunden zurückgewinnen können. Herzlichen Dank an Angela Meffert und dem 
gesamten Gabler Verlag für die gute und vertrauensvolle Zusammenarbeit.

Darmstadt, im Winter 2014� Matthias Neu
� Jana Günter



VII

Inhaltsverzeichnis

1  Einleitung ������������������������������������������������������������������������������������������������    1
Literatur ����������������������������������������������������������������������������������������������������    3

2  Die optimale Gestaltung der Kundenbeziehung ����������������������������������    5
2.1 � Kundenzufriedenheit ����������������������������������������������������������������������    6
2.2 � Kundenloyalität ������������������������������������������������������������������������������    8
2.3 � Erfolgreiche Kundenbindung und Einflussfaktoren ������������������������    9
Literatur ����������������������������������������������������������������������������������������������������     11

3 � Kundenrückgewinnung als Bestandteil des 
Customer-Relationship-Managements ��������������������������������������������������    13
3.1 � Grundlagen und Einordnung des 

Kundenrückgewinnungsmanagements ��������������������������������������������    15
3.2 � Bedeutung und Ziele von Kundenrückgewinnung ��������������������������    20
3.3 � Aktueller Stand und Perspektiven des 

Kundenrückgewinnungsmanagements ��������������������������������������������    23
3.3.1 � Welche Faktoren tragen zu einer erfolgreichen 

Kundenrückgewinnung bei? ������������������������������������������������    24
3.3.2 � Wie sind die Erfolgsquoten einer ausgereiften 

Kundenrückgewinnung? �����������������������������������������������������    25
3.3.3 � Wie hoch ist Bindungsdauer von zurückgewonnenen 

Kunden? ������������������������������������������������������������������������������    26
3.3.4 � Wie ist das Kostenverhältnis zwischen einer 

Neukundenakquise und einer Kundenrückgewinnung? ������    27
Literatur ����������������������������������������������������������������������������������������������������    28



VIII Inhaltsverzeichnis

4  Phasen des Kundenrückgewinnungsmanagements – idealtypische 
Sichtweise ������������������������������������������������������������������������������������������������    31
4.1 � Identifikation der verlorenen Kunden ����������������������������������������������    31

4.1.1 � Analyse der Abwanderungsursachen ����������������������������������    34
4.1.2 � Methoden der Abwanderungsanalyse ��������������������������������    37
4.1.3 � Segmentierung durch Kundenwertanalyse ��������������������������    39
4.1.4 � Rückgewinnungsportfolio als Segmentierungsergebnis ������    45

4.2 � Maßnahmen zur Kundenrückgewinnung ����������������������������������������    50
4.2.1 � Der richtige Zeitpunkt der Kontaktaufnahme ��������������������    51
4.2.2 � Kontaktaufnahme mittels Dialogmarketing ������������������������    52
4.2.3 � Behebung des Problems ������������������������������������������������������    60
4.2.4 � Unterbreitung des richtigen Rückgewinnungsangebots ������    60

4.3 � Kontrolle des Rückgewinnungsmanagements ��������������������������������    65
4.3.1 � Kosten und Nutzen der Kundenrückgewinnung ����������������    65
4.3.2 � Verwaltung der Rückgewinnungsinformationen und 

Eingliederung der zurückgewonnenen Kunden ������������������    69
Literatur ����������������������������������������������������������������������������������������������������    71

5 � Unternehmens- und personalpolitische Voraussetzungen für eine 
erfolgreiche Kundenrückgewinnung ����������������������������������������������������    75
5.1 � Anpassung der Unternehmensstruktur ��������������������������������������������    75
5.2 � Anpassung der Unternehmenssysteme ��������������������������������������������    76
5.3 � Anpassung der Unternehmenskultur ������������������������������������������������    76
5.4 � Empowerment der Mitarbeiter durch richtiges 

Führungsverhalten ��������������������������������������������������������������������������    77
5.4.1 � Grundlegende Elemente für eine erfolgreiche 

Implementierung des Empowerment-Ansatzes ������������������    78
5.4.2 � Kundenrückgewinnungsstrategiesuche mit Hilfe 

motivierter Mitarbeiter ��������������������������������������������������������    80
5.5 � Richtiges Kommunizieren als zentrales Instrument der 

Kundenrückgewinnung ��������������������������������������������������������������������    82
5.5.1 � Die Wirklichkeit realistisch wahrnehmen ��������������������������    83
5.5.2 � Erfolgreiche Kommunikation durch positives Denken 

und Handeln ������������������������������������������������������������������������    83
5.5.3 � Anpassung der Sprechweise an den 

Kommunikationspartner ������������������������������������������������������    83
5.5.4 � Aktives Zuhören ������������������������������������������������������������������    84
5.5.5 � Anteilnahme zeigen ������������������������������������������������������������    84
5.5.6 � Einwandbehandlung ������������������������������������������������������������    85
5.5.7 � Wahrung der Authentizität ��������������������������������������������������    85

Literatur ����������������������������������������������������������������������������������������������������    86



IXInhaltsverzeichnis

6  Grundlagen der Kündigungsprävention ����������������������������������������������    89
6.1 � Identifikation abwanderungsgefährdeter Kunden mit Hilfe 

von Churn Management ������������������������������������������������������������������    91
6.2 � Optimierung der Kundenloyalität ����������������������������������������������������    92
6.3 � Aktives Beschwerdemanagement ����������������������������������������������������    94
Literatur ����������������������������������������������������������������������������������������������������    97

7  Fazit ����������������������������������������������������������������������������������������������������������    99

Anhang: Beispiel zur Berechnung eines CLV ��������������������������������������������  103



XI

Abbildungsverzeichnis

Abb. 2.1   Wirkungskette der Kundenbindung ������������������������������������������������    6
Abb. 2.2   Monetärer Nutzen langfristiger Kundenbeziehungen ��������������������    7

Abb. 3.1   Kundenlebenszyklus ����������������������������������������������������������������������    14
Abb. 3.2   Kundenmanagement im Kundenlebenszyklus��������������������������������    16
Abb. 3.3   Faktoren einer erfolgreichen Kundenrückgewinnung ��������������������    25
Abb. 3.4   Erfolgsquoten der Kundenrückgewinnungsmaßnahmen����������������    26
Abb. 3.5  � Bindungsdauer zurückgewonnener Kunden im Vergleich 

zu Neukunden ��������������������������������������������������������������������������������    26
Abb. 3.6  � Kostenvergleich der Kundenrückgewinnung zur 

Neukundenakquise ������������������������������������������������������������������������    28

Abb. 4.1  �� Typologie der Zieltypen des 
Kundenrückgewinnungsmanagements ������������������������������������������    33

Abb. 4.2   Systematisierung von Abwanderungsgründen ������������������������������    36
Abb. 4.3  � Selektionskriterien für die Zielgruppe der 

Rückgewinnungsmaßnahmen ��������������������������������������������������������    39
Abb. 4.4   Indikatoren zur Identifikation des Kundenwerts ����������������������������    40
Abb. 4.5   Rückgewinnungsportfolio ��������������������������������������������������������������    46
Abb. 4.6   Kommunikationskanäle zur Ansprache abgewanderter Kunden��������    53
Abb. 4.7   Möglichkeiten zur Kontaktaufnahme ��������������������������������������������    54

Abb. 5.1  � Mindmap zur Strategiesuche im 
Kundenrückgewinnungsmanagement ��������������������������������������������    81

Abb. 6.1   Prozess des Beschwerdemanagements ������������������������������������������    95
Abb. 6.2   Kosten- und Nutzenkategorien des Beschwerdemanagements ������    96



XIII

Abkürzungsverzeichnis

Aufl.	 Auflage
bspw.	 beispielsweise
bzw.	 beziehungsweise
CLV	 Customer Lifetime Value
CRM	 Customer Relationship Management
d. h.	 das heißt
DV	 Datenverarbeitung
e. V.	 Eingetragener Verein
EDV	 Elektronische Datenverarbeitung
et al.	 et alii (und andere)
etc.	 et cetera (und so weiter)
evtl.	 eventuell 
f.	 folgende
ff.	 fortfolgende
Hrsg.	 Herausgeber
i. A.	 im Allgemeinen
Jg.	 Jahrgang
KR	 Kundenrückgewinnung
KRM	 Kundenrückgewinnungsmanagement
Nr.	 Nummer
S.	 Seite
u. a.	 unter anderem
vgl.	 vergleiche 
z. B.	 zum Beispiel


