Inhaltsverzeichnis

(0] 4V1Y o] o TSRO RTR ST PRRRR \Y
INNAITSVEIZEICANIS ...ttt ere e s abe e be e eraeesbeaens Vil
PO 1 (0] (=1 0N V/=] 7A=Y (o1 | o] TP Xl

Teil 1: Kundenabwanderung als Gegenstand des Marketing-Controlling

Franziska Seidl

Customer Recovery Management und Controlling ... 3
Jorg Link
Die Konzeption eines Feedforward-Controlling............ccocoiiiiiiiiiiiiinieeeec e 35

Teil 2: Friiherkennung und Pravention von Kundenabwanderungen

Andrea Geile/Reinhard Hiinerberg

Persdnliche Kommunikation zur Abwanderungspravention im B-to-B-Geschéft ........ 61
Manfred Bruhn
EXIT MANAGEMENT ..ottt st b e bt eebeetesbe st st e s eneas 91

Teil 3: Kundenriickgewinnung

Doreén Pick/Manfred Krafft
Status quo des RUCkgewinnuNgSmManagemMeNTS........cccccoereiiirirenenienieeeese e 119

Bernd Stauss/Wolfgang Seidel
Preiskiindiger und Qualitatskiindiger: Zur Segmentierung verlorener Kunden........ 143

Andreas Mann
Kundenriickgewinnung und Dialogmarketing ..........ccococeveininiiiieninenesee e 163




Inhaltsverzeichnis

Teil 4: Datenschutz

Alexander Gary

Grundlagen und rechtliche Aspekte im Customer Relationship Management........... 185

Teil 5: Praxisbeispiele aus verschiedenen Branchen

Versand- und Onlinehandel

Alexandra Rambold
Effizientes Kundenmanagement tGber den gesamten Lebenszyklus

Banken

Matthias Meyer

Vorbereitung eines Churn-Warnsystems bei einer Direktbank.........

Bernhard Braunmiiller/Thomas Hamele

Kundenloyalitdtsmanagement bei Banken ...

Telekommunikation

Alexander T. Rauchut

Churn Management bei der Deutschen Telekom............cccoeoiinenns

Energiewirtschaft

Thomas M. Zweigle
Kundenabwanderungspréavention durch ganzheitlich integratives
Vertriebsinformationsmanagement .............cccooiereneieiniencneneneeee

Krankenkassen

Thorsten Kéhler
PraventionsmaRnahmen des Beschwerdemanagements gegen
KundenabWanderung ..........ccoiveniiieiniene e

VI



Inhaltsverzeichnis

Lebensmitteleinzelhandel

Florian Kramm
Vermeidung von Kundenabwanderung mittels Kundenkartenprogrammen.............

StICNWOITVEIZEICHNIS. .. ..ot et ras




