Flr die Schweizer Versicherung Helvetia entwickelten Helvetia, die finft grofte Versicherung zu werden.

& wir ein Dialogbild zum Thema ,Kundentreue” wéh- ~ Wdhrend der zweitdgigen Veranstaltung illustrier-
helwhu rend einer FlUhrungskrafte-Tagung in Zermatt. ten wir mit 120 Fihrungskraften via Live-lllustra-
Das Matterhorn lieferte dabei nicht nur ein faszi-  tion den Weg hinauf aufs Matterhorn. Das Thema

nierendes Panorama, sondern symbolisierte auch .Kundentreue" spielte dabei auf Grund einer Kun-

als finft hochster Berg der Schweiz das Ziel der den- und Aupendienst-Befragung die Hauptrolle.

ZITATE EINIGE BEISPIELSZENEN

NL-Schadenmanagement Service allgemein

Ein guter AuBendienst hat immer ein offenes Ohr ~ Der Boxenstop symbolisiert die schnelle Bearbei- Daniela Disler
und kennt seine Kunden genau. Das fangt bereits tung der Kundenanliegen. Informationen miissen Personalentwicklerin
an der Haustlr mit dem Namen des Hundes an. schnell und einfach verstandlich sein. Helvetia Versicherungen

Zusammen mit 120 Fihrungskraften haben
wir in einer unterhaltsam moderierten Live-
Illustration eine Dialogbild-Skizze zu un-
seren zentralen Ansatzpunkten im Thema
Kundentreue entwickelt. Dadurch wurde das

gemeinsame Verstandnis von Geschafts-

leitung und obersten Fihrungskraften zum
Thema gescharft und alle stehen hinter dem
entwickelten Bild. Im Anschluss an den An-

Kundenbetreuung Beratung/Verkauf

Um die Kundentreue zu verbessern, fihrte Helvetia

Versicherungen eine Kunden- und AuBendienstbe- lass wurde die Skizze weiter verfeinert und

fragung durch. Die Ergebnisse haben wir wahrend die Fihrungskrafte werden das Dialogbild
nun anhand eines Leitfadens mit samtlichen

Mitarbeitenden diskutieren. Dadurch schaf-

der Veranstaltung in Form von Plakaten mit den ver-

schiedensten Kundenzitaten prasentiert. Gleichzeitig

bildeten die Plakate einen anschaulichen Einstieg in fen wir eine gemeinsame Sprache und geben
die Diskussion zum Thema , Kundentreue”. Orientierung fur die Entwicklung weiterer
Das Zitat einer Kundin: ,,Mit dem Berater ist es wie in Wie sieht der typische Helvetia Aupendienst aus?  Tritt ein Schadensfall ein, erwartet der Kunde eine MaBnahmen zum Thema - und dies auf unkon-
der Metzgerei, wenn man dem Metzger nicht ver- Er hat auf jede Frage die richtige Antwort und hilft ~ schnelle und unkomplizierte Bearbeitung. Der Aus- ventionelle, aber nachhaltige Art und Weise.
traut, kauft man nichts.” seinen Kunden bei der Verwirklichung ihrer Traume.  sendienst wird dabei kurzer Hand zum Superman.
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DER WEG AUFS MATTERHORN

. Spitze bei Wachstum und Rentabilitdt”. Doch wie sieht es bei der ,Kundentreue* aus? Brise". Zwei Simultan-Ubersetzer unterstiitzen die Mitarbeiter aus der franzdsisch- und italie-
Die Skizze zu Beginn der Veranstaltung ist iiberschaubar: Eine Serpentine fihrt hinauf auf's nischsprachigen Schweiz. Der lllustrator von Dialogbild, Tom Becker, verwandelt die Kommen-
Matterhorn. Am Wegesrand befinden sich vier Schilder: Beratung/Verkauf, Kundenbetreu- tare mit wenigen Strichen in Bilder. Einen Tag spater ist die Landschaft gefillt und das Matter-
ung, Service allgemein, Schaden/Leistung. horn bezwungen. In den Folgewochen wird das Dialogbild feinillustriert, mit Farbe versehen
120 Flhrungskrafte der Helvetia werden aufgefordert, die Landschaft mit Leben zu flllen. und in drei Sprachvarianten erstellt.

Moderiert wird das ganze von Torsten Voller vom Hamburger Unternehmenstheater , Steife
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lhre Schweizer Versicherung.



