Management & Wissen

Bericht

Es ist daher enorm wichtig, dass der Kunde in die grofe
»Familie“ des Betriebes eingebunden wird. Sprich, ihm
muss vermittelt werden, dass er dazu gehort. AufSerdem
muss ihm bewusst gemacht werden, welch wichtigen
Stellenwert er fiir das Unternehmen einnimmt.

Zusammenspiel mehrerer Maf3nahmen

Um Kundenbindung erfolgreich betreiben zu kénnen,
ist ein Zusammenspiel von mehreren Mafinahmen er-
forderlich: Personlicher Kontakt ist nach wie vor einer
der wichtigsten Punkte im Umgang mit dem Kunden.
Der Kontakt ist dadurch am intensivsten und im per-
sonlichen Gesprich ist es zudem am einfachsten, neue
Geschifte abzuschliefSen. Nicht jeder Kunde kann aber
durch einen Besuch oder Telefonanruf personlich be-
treut werden. Diese Zeit hat einfach kein Unternehmer.
Daher ist regelmifSiger Kontakt in schriftlicher Form
mindestens genauso wichtig.

Am besten eignet sich hierfir die eigene Kundenzeitung.
Dadurch, dass der Kunde personlich angeschrieben
wird, ist der Betreuungseffekt gegeben und zwar alleine
deswegen, weil er an seinen Versicherungsmakler erin-
nert und von ihm informiert wird. Experten bestatigen,
dass man in den Kopfen der Kunden verankert bleibt,
wenn man sich alle drei Monate in Erinnerung ruft. Zu-
dem kann man sich teure Zusatzaussendungen erspa-
ren, indem man Neuerungen im eigenen Unternehmen
ebenfalls iiber die Kundenzeitung kommuniziert. Egal,
ob man einen neuen Mitarbeiter vorstellt oder ankiindi-
gen mochte, dass man in ein neues Biiro umzieht oder
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einfach nur, dass man zu einer Veranstaltung einladt —
eine eigene Kundenzeitung bietet dazu die beste Gele-
genheit. Auf den AufSenseiten platziert, stechen derarti-
ge Informationen dem Kunden sofort ins Auge und wer-
den erfahrungsgemifS als sehr interessant empfunden
und daher gut aufgenommen.

Natiirlich sind auch Newsletter in E-Mail-Form zur In-
formation des Kunden geeignet. Da man iiber E-Mail
aber nach wie vor nur einen Teil seiner Kunden er-
reicht, ist ein Newsletter wieder nur in Verbindung mit
einer Kundenzeitung sinnvoll. Man will ja schliefSlich
den gesamten Kundenstamm erreichen.

Ein weiterer Baustein zum Erfolg sind Kundenveran-
staltungen. Auch dadurch erhilt man die Moglichkeit
zum personlichen Kontakt und die Treue des Kunden
wird honoriert, was dieser sicher zu schitzen weif3.
Kann man es einrichten, dass Kunden in derartige Ver-
anstaltungen eingebunden werden, verstirkt das na-
turlich den Effekt. Wird zum Beispiel das Geback fur
die Veranstaltung von einem Backer gekauft, den man
selbst versichert hat, wird dem Kunden die grofse Be-
deutung, die er fur das Unternehmen hat, vor Augen
gefuhrt.

Eine Grundlage fur alle diese Mafsnahmen ist die Ent-
wicklung eines Betreuungssystems, das auf die eigene
Klientel abgestimmt ist. Die oben angefithrten Kom-
ponenten sollten in dieses Konzept mit einfliefsen. Der
Versicherungsmakler erhalt damit die Moglichkeit, den
Wert seiner Leistungen zu steigern. Dem Kunden wird
bewusst gemacht, dass er sich nicht umsonst fur die Be-
treuung durch einen Versicherungsmakler entschieden
hat. Wenn es um Steuerangelegenheiten geht, lasst man
sich ja auch nicht vom Mechaniker* beraten, sondern
geht zum Steuerberater. Und genauso ist es mit dem
Versicherungsmakler — dem Kunden muss klar sein,
dass er beim ,,Schmied“ besser aufgehoben ist als beim
»Schmied]“.

* Anmerkung: Der Mechaniker dient nur als Beispiel - die geschilderte Situation kann nicht mit
einer bestimmten Berufsgruppe in Zusammenhang gebracht werden!
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