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MAREN MAHLMANN ist sonst bei solchen Schndppchen eher skeptisch: 5% Rabatt auf die
Reiseangebote fast aller deutschen Reiseveranstalter. Kann das sein? Sie weiss, wie gering
die Margen in der Reisebranche sind. Dennoch bucht die 36-Jdhrige eine Woche Wander-
urlaub auf den Kanaren fiir zwei Personen in einer tollen Hotelanlage mit Halbpension.
Und spart dabei iiber 100 Euro. Ihr Vertrauen hat einen guten Grund: Der Reisevermittler
Urlaubsplus arbeitet eng mit dem Deutschen Ring zusammen, bei dem sie vor Kurzem eine
Lebensversicherung abgeschlossen hat .

Bei den Kunden in Erinnerung bleiben

Urlaubsplus gehort zum Netzwerk, das die grésste ausldandische Tochtergesellschaft der
Baloise vor einem Jahr im Rahmen ihres neuen Kundenmanagementprogramms aufgebaut
hat. Ziel: die rund 1,6 Millionen Kunden des Deutschen Rings noch enger an das Unterneh-
men binden. «Viele Kunden vergessen ihren Versicherer ziemlich schnell», erkldrt Michael
Hagemann, am Firmensitz in Hamburg verantwortlich fiir Dialogmarketing. «Nach Ver-
tragsabschluss wandert die Police in den Aktenordner und wird hdufig erst nach Jahren
wieder hervorgeholt. Das wars dann mit der direkten Kundenbeziehung — der Versicherer
ist beim Kunden nicht mehr prasent.»

Genau das will der Deutsche Ring verhindern. Hagemann erklart wie: «Wir wollen den
Dialog mit unseren Kunden weiterfiihren, ihn abwechslungsreicher gestalten, unsere Kun-
den ab und zu tberraschen. Dadurch werden sich die Kunden besser an uns erinnern und
ihren persoénlichen Ansprechpartner nicht so rasch vergessen.» «Wir wollen unsere Kun-
den begeistern, und zwar mit Mehrwerten, die weit iber das hinausgehen, was sie von
einem Versicherer erwarten», fahrt Michael Hagemann fort. Klingt das wie das 08/15-
Rezept aus einem Marketingleitfaden? Ganz und gar nicht. Dahinter verbergen sich intelli-
gent gekniipfte Beziehungen und intelligent verkniipfte Massnahmen. Massnahmen ubri-
gens, die fiir alle — die Kunden, die Partner im Netzwerk, den Deutschen Ring — einen
Mehrwert schaffen. Eine Win-win-win-Situation.

Viele Vorteile durch die RingCard und das Kundenmagazin

Zwei Wochen nach Vertragsabschluss hat Maren Mahlmann das RingCard-Mailing erhal-
ten, in dem sie unter anderem {iber den Fiinfprozent-Reiserabatt informiert wurde. Mit die-
sem Brief erhdlt sie auch ihre personliche Kundenkarte, die RingCard. Damit hat sie Zugang
zu Dienstleistungen, Auskunft und Beratung in Versicherungsfragen — rund um die Uhr, an
365 Tagen im Jahr. Ausserdem profitiert sie dank der Karte von exklusiven Vergiinstigun-
gen bei ausgewdhlten Kooperationspartnern, die sie im Internet auf dem nur fiir deutsche
Ring-Kunden zugdnglichen Vorteilsshop anschauen und nutzen kann.

Firsolche Mehrwerte sind viele Kunden gerne bereit, den dem RingCard-Mailing beige-
legten Fragebogen zu beantworten. Dadurch erhélt der Deutsche Ring wertvolle Informa-
tionen tiber seine neuen Kunden und erfédhrt, was diese allenfalls noch fiir Versicherungs-
bedarf haben. Gute Beziehungen entstehen durch Geben und Nehmen. Das gilt auch fir
gute Kundenbeziehungen. Einer von sechs Neukunden schickt den Fragebogen ausgefiillt
zuriick, eine fiir solche Massnahmen hohe Riicklaufquote. «Zufriedene Kunden sind die
Grundvoraussetzung fiir den erfolgreichen Auf- und Ausbau der Kundenbeziehungen»,
erzahlt Michael Hagemann. «Zuerst beraten wir sie individuell und qualitativ einwandfrei,
dann betreuen wir sie umfassend — so fiihlen sich unsere Kunden darin bestatigt, richtig
gewdhlt zu haben. Auch nach Vertragsabschluss.»
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Neben dem RingCard-Mailing erhalten die Kunden seit 2006 viermal im Jahr das Maga-
zin «DerRing». Der Untertitel «<Mehr wissen, besser leben» bringt die Philosophie des Kun-
denmagazins auf den Punkt: Die Zeitschrift — aufbereitet von erfahrenen Journalisten — ist
mit ihren 32 Seiten eine wertvolle Ratgeberin rund um die Themen Vorsorge, Vermdogen,
Gesundheit, Freizeit. Viele Serviceelemente und die starke Dialogorientierung sorgen fiir
einen hohen Nutzwert. So kdnnen die Leser beispielsweise mit einer Postkarte aus dem
Magazin, telefonisch oder iber das Internet rasch und unkompliziert weiterfiihrende Infor-
mationen anfordern oder einen Beratungstermin vereinbaren. Die Anfragen gehen im haus-
internen Service-Center ein, wo rund 100 ausgebildete Versicherungsfachleute arbeiten.
Diese informieren den verantwortlichen Vertriebspartner, der sich umgehend bei seinem
Kunden meldet — so hat der Kunde immer direkt Kontakt zu seinem Ansprechpartner, unab-
hdngig vom Weg, den er dafiir wahlt. Und der Deutsche Ring erhdlt im Kundendialog im
wahrsten Sinn des Wortes ein Gesicht.

Gleich mit seiner ersten Ausgabe gewann das Kundenmagazin am «Best of Corporate
Publishing»-Award, Europas grosstem Wettbewerb fiir Unternehmenspublikationen, eine
Auszeichnung. «DerRing» holte sich in der Kategorie «Bausparkassen, Finanzdienstleis-
ter» die Silbermedaille. Aber nicht nur die Experten sind sich einig, auch die Kunden: 81%
von ihnen lesen das Magazin laut einer reprdsentativen Befragung. Ein hervorragender
Wert.

Nachweisbar héhere Kundenzufriedenheit

In das Konzept der integrierten Kommunikation passt auch das «Vielen-Dank-fir-lhr-
Vertrauen»-Mailing. Alle bestehenden Kunden, die einen weiteren Vertrag abschliessen,
erhalten einen Brief mit einem Blumengutschein im Wert von 5 Euro. So sagt der Deutsche
Ring nicht durch die Blume, sondern deutsch und deutlich danke.

Die personliche RingCard mit ihren vielen Vorteilen, das Kundenmagazin mit Mehrwert,
der Blumengruss, die regelmédssigen Produkt- oder Dienstleistungsinformationen, der per-
sonliche Ansprechpartner vor Ort — das alles fiihrt, wie jahrliche Befragungen bestétigen,
zu einer hoheren Kundenzufriedenheit. Michael Hagemann weiss warum: «Je zufriedener
der Kunde ist, desto grosser ist die Wahrscheinlichkeit, dass er sich ein weiteres Mal fiir
den Deutschen Ring entscheidet, wenn er Versicherungsbedarf hat. Beides fiihrt nach-
weislich zu einer starkeren Kundenbindung.» Offensichtlich sind Hagemann und seine Kol-
legen mit ihrer modernen Serviceorientierung auf dem richtigen Weg, wie eine Studie des
Handelsblatts und der Universitat St. Gallen belegt: Der Deutsche Ring wurde soeben als
«Deutschlands kundenorientiertester Krankenversicherer» ausgezeichnet.

Ubrigens: Maren Mdhlmann wird Ende Juli wieder Post vom Deutschen Ring erhalten. Nein,
keinen Antrag, kein Magazin, sondern eine Gliickwunschkarte — sie wird am 30. Juli ihren
37. Geburtstag feiern. Alles Gute zum Geburtstag!

DIE WICHTIGSTEN 3 PUNKTE

m Der Deutsche Ring begeistert
seine Kunden mit seinem
umfassenden Service.

m Dank der RingCard erhalten die
Kunden 24 Stunden Zugang zu
Dienstleistungen, Auskunft und
Beratung in Versicherungsfragen.

m Das Magazin «DerRing» ist eine
wertvolle Ratgeberin rund um
die Themen Vorsorge, Vermdgen
Gesundheit und Freizeit.
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