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Minskat kundtapp: en nyckel till att erévra forsakringsmarknaden

Kampen om forsakringskunderna ar hard idag. Bade eta-
blerade aktorer och uppstickare lagger stora resurser pa
marknadsforing for att locka éver kunder fran konkurren-
terna, vilket gor att kundanskaffningskostnaderna dkat
rejalt de senaste aren. Och visst ar det viktigt att synas
for att bygga och foérvalta ett starkt varumarke, men

vad hiander med [6nsamheten om du tappar lika manga
kunder som du vinner?

Det ar inte heller ovanligt att man férlorar en ny kund
redan innan den har hunnit bli en betalande kund. Detta
innebar att ndgon tecknar en forsakring, men aldrig |6ser
in den genom att faktiskt betala for den.

Ett kostnadseffektivt satt att ta marknadsandelar ar
att bygga en stark relation med de kunder du redan har
lyckats dvertyga en gang. Anda tycks denna malgrupp
vara narmast styvmoderligt behandlad av branschen i
stort. | en rapport fran Finansinspektionen® framgar till
exempel att lojala férsakringskunder betalar mer an de
som ofta byter forsakringsbolag.

Pris ar forstas en viktig faktor nar det kommer till att
forebygga kundtapp. Men det ar langt ifran den enda.

Den har guiden bygger pa insikter som vi pa Billogram har
samlat fran kunddata, undersékningar och samtal med
foretag i saval forsakringsbranschen som i andra sektorer.
Vi vill belysa vilken potential det finns for tillvaxt genom
minskat kundtapp, vilka specifika utmaningar forsakrings-
bolag kan ha for att uppna detta, samt hur du kan beméta
dessa med hjalp av en effektiv digitalisering av fakture-
ring, betalningar samt paminnelse- och fornyelsefléden.
Vi hoppas att du far med dig nya tankar som kan hjalpa dig
att driva er affar framat.

Trevlig lasning!

! Lojala forsakringskunder far betala mer


https://fi.se/sv/publicerat/nyheter/2022/lojala-forsakringskunder-far-betala-mer/

Smidig betalning - extra viktigt
for foretag med “tysta” produkter

Forsakringar ar ett tydligt exempel pa en sa kallad tyst
produkt. Kunderna har i regel sallan kontakt med sin
leverantor, vet inte exakt vad de betalar fér och ser fa
konkreta effekter av tjanstenisin vardag. Om de inte
drabbas pa ett satt som gora att de behover nyttja sina
forsakringar sa tanker de flesta bara pa dem nar det ar
dags att betala premien.

For dig som verkar i branschen ar alltsa den aterkomm-
ande betalningen ett av fa naturliga méten med dina
kunder. Det gor det extra viktigt att detta moment upp-
levs sa positivt som mdjligt. Dagens konsumenter har
dessutom vant sig vid individanpassade och smidiga
digitala kundupplevelser inom andra omraden.
Toleransen for krangel ar minimal.




For att leva upp till kundernas férvantningar
behover du erbjuda betalupplevelser som:

° kraver minimal anstrangning i form av manuell
inmatning av siffror och information.

o |ater kunderna vilja ur ett flexibelt utbud av
betalsatt sdsom Swish, one-click pay, autogiro,
faktura, e-faktura och kort.

° synliggor vardet av vad de betalar for pa ett tydligt
och transparent satt.

° ger snabb aterkoppling om nagot gar fel, istallet
for att en misslyckad eller utebliven betalning
genererar ovialkomna paminnelseavgifter eller
fragor som leder till kundtjanstsamtal.




Okad férnyelsegrad ger stor potential for Ionsamhet

Hur hog ar fornyelsegraden idag bland dina kunder, och
hur hog skulle den kunna bli? Flera storre forsakrings-
bolag som vi pa Billogram har samtalat med uppger att
deras aggregerade fornyelsegrad ligger pa omkring
80-90 %, vilket betraktas som en acceptabel nivai bran-
schen. Om vi daremot jamfér med andra branscher med
“tysta” produkter, exempelvis energi och bredband, sa
samarbetar vi med kundféretag som har lyckats uppna en
fornyelsegrad pa 90-95 %. Manga vi har talat med havdar
att kundtappet for till exempel en hemférsakring ofta
drivs av livshdandelser, sdsom en flytt. Men detta forklarar
inte varfor ett elavtal eller bredbandsabonnemang, som
ju har samma underliggande kundbeteende, har lagre
frekvens av kundtapp.

Det verkar alltsa finnas utrymme for forbattring inom
forsakringsbranschen. Om du lyckas tappa till ndgra av
luckorna dar kundtapp sker, har du ddrmed stor potential
att ta marknadsandelar fran dina konkurrenter. Och det
till en betydligt lagre kostnad dn vad som kravs for att
driva kampanjer for helt nya kunder.

Vi pa Billogram pastar inte att det finns en universal-
|6sning for att forhindra kundtapp. Men var erfarenhet
visar att en uppgraderad digital betalupplevelse ar en
viktig pusselbit som kan ge stor effekt fér en relativt
liten insats.



Digitalisering i sig ar ingen quick fix

Manga ambititsa digitaliseringsprojekt har stupat pa For att kunna erbjuda en kundupplevelse som motsvarar
grund av bristande tid och resurser. Och - sarskilt i just bade dina kunders férvantningar och dina ambitioner
forsakringsbranschen - pa grund av en komplex befintlig for foretagets digitaliseringsresa gor du klokt i att valja
IT-infrastruktur. Bland etablerade forsakringsbolag, dar en tredje vag: en partner for faktura och betalning vars
de interna systemen har utvecklats under manga ars tid, plattform kan integreras med era befintliga system. Det
uppstar ofta en frustration i méten med techbolag som ger dig bade fortsatt full kontroll dver dina kundrelation-
vill framstalla digitalisering som en enkel |6sning. er och en smidig implementering dar du slipper forandra

foretagets interna systemflora.
Att byta ut befintliga fakturerings- och betalstrukturer

mot nya ar inget realistiskt alternativ i en verksamhet En sadan l6sning ger dig en snabb digital uppgradering
som ar sa transaktionstung som ett férsdkringsbolag. med flera konkreta verktyg som hjalper er att férebygga
Forsakringar ar ocksa en fortroendebransch i hogre grad kundtapp. Har nedan beskriver vi fyra nyckelomraden och
an manga andra sektorer. Det gor det riskabelt att out- hur de paverkar kundlupplevelsen.

sourca en sa avgorande funktion till en extern aktor, som
da ges ett oproportionerligt stort ansvar for att férvalta
relationen till kunderna.



Fyra satt att 6ka fornyelsegraden med ratt plattform
for faktura och betalning

1. Erbjud ett storre utbud av betalsatt

Visst finns det fortfarande kunder som féredrar pappers-
faktura. Men for att vara ett attraktivt alternativ fér olika
kundgrupper idag behdver du dven erbjuda alternativ
sasom Swish och interaktiva, digitala fakturor. Med ratt
digitala partner for faktura och betalning har du alltid till-
gang till de senaste och mest eftertraktade alternativen.

Bland foretag som vi pa Billogram samarbetar med har
interaktiva, digitala fakturor dessutom upp till 30 % hogre
betalgrad dn de som skickas ut med post.

Fler friktionsfria betalsatt ger fler verktyg for att 6ka
fornyelsegraden - bade genom att konvertera nya kunder
till betalande kunder, men ocksa genom att minska trosk-
larna for befintliga kunder att férnya forsakringen.



2. Underlatta aktivering av autogiro

En analys fran Billogram av fler 4n 20 000 slutkunder?
visar att kundtappet ar dubbelt sa stort bland dem

som betalar manuellt jamfért med dem som anvander
automatiska alternativ. Att 6ka denna andel ar alltsa ett
effektivt satt att 6ka fornyelsegraden. Med ratt digitala
verktyg kan bade dina nya och befintliga kunder sjilva
aktivera autogirobetalning pa mindre an en minut:

1. Kunden klickar pa en lank via e-post, sms eller sin
faktura (lagg lanken i en QR-kod om det ar en pappers-
faktura)

2. Kunden identifierar sig mot sin bank och valjer konto

3.Klart - autogirot borjar galla redan pa innevarande
faktura

2Sa paverkas kundlojaliteten av hur du hanterar betalning och fakturering



https://billogram.com/sv/blog/ny-rapport-sa-paverkas-kundlojaliteten-av-hur-du-hanterar-betalning-och-fakturering

3. Hjalp kunden att betalaii tid

Forbattra bade ditt kassaflode och kundupplevelsen genom att
underlatta fér dina kunder att betala sina fakturor i tid. Aven
har finns ett tydligt samband med kundlojalitet: data visar att
kundtappet ar nastan tre ganger sa stort bland kunder som
missar sin betalning an bland dem som betalar i tid®.

En digital plattform kan bidra till detta pa tva satt:

° Automatiserade paminnelser via e-post eller sms samma
dag som en faktura forfaller till de kunder som inte redan
har betalat. Denna “mjuka” paminnelse upplevs som be-
tydligt vanligare av kunderna dn en “hard” pdminnelse
som kommer nar fakturan redan har forfallit - och som
i manga fall aven medfér en avgift.

° Dynamisk distribution, vilket innebar att om en kom-
munikations- eller betalningsmetod misslyckas, gors
automatiskt ett nytt forsok via en annan kanal - innan
fakturan 6vergar till ett pAminnelsedrende. Om en kund
till exempel inte dppnar ett e-postutskick med fakturan
inom en viss tid skickas ett sms istallet. Om detta inte
heller dppnas skickas en pappersfaktura ut. Samma sak
sker om e-postmeddelandet “studsar” pa grund av en
felaktig adress. Och om en autogirobetalning inte har
kunnat dras fran kontot far kunden ett e-postmedde-
lande med en uppmaning om att betala manuelit.

8 Kravhanteringsrapporten


https://billogram.com/sv/resources/debt-collection

4. Na ut med triggerbaserad och
segmenterad kommunikation

Eftersom betalningstillfallet 4r en av fa naturliga kontakt-
ytor med dina kunder ar det framst nar fakturan kommer
som de utvarderar sitt val av leverantoér. Fakturan ar i
sjalva verket en effektiv men underutnyttjad kanal for
kommunikation och merférsaljning. Varfor inte passa

pa att informera om era initiativinom hallbarhet, be om
feedback i enkater, proaktivt svara pa vanliga kundtjanst-
fragor eller tipsa om tilldggs- och gruppforsakringar?

Undvik daremot alltfor generiska budskap; de riskerar
snarare att leda till kundtapp. For att driva affarsvarde
behéver kommunikationen vara triggerbaserad, skradd-
arsydd och segmenterad. Det hjalper dina kunder att
kadnna sig bekraftade i sitt val av er som forsakrings-
leverantor, vilket narmast kan upplevas som en lattnad
eftersom de slipper lagga tid och energi pa att byta.

Med Billograms plattform kan du erbjuda en interaktiv,
digital faktura dar du ocksa kan inkludera en képmodul
for att teckna en ny forsakring direkt. Kundernas klick-
beteende ger dig dessutom vardefulla data att anvanda
for att optimera kommande utskick och kampanijer.




Om Billogram

Billogram har sedan starten 2011 férnyat en féraldrad faktureringsprocess
genom att erbjuda foretag med aterkommande betalningar en intelligent
digital plattform for betalningar. Samtidigt forbattrar vi kundupplevelsen
runt betalningen med smidiga interaktiva fakturor.

Med hjalp av smart teknologi hjalper vi foretag att starka relationen till sina
kunder, samtidigt som vi automatiserar processer vilket sanker kostnader,
Okar intdkter och reducerar kundbortfall. Resultatet blir en betalning som
alla tjanar pa.

L&s mer om oss pa billogram.com


https://billogram.com/sv

Aav billodra
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