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Hur na kundens
hjarta och hjarna
med precision?

Grav dar du star!

h1 Liansforsidkringar
Beonk & Feirsdlrng




Ett starkt varumarke

Den réd-blaa symbolen & igenkand av 90
procent av Sveriges befolkning.

h1 Lansforsdkringar

fenk & Frirsike



L ansforsakringsgruppen och kunderna

L &nsforsakringsgruppen har ...1 24 lokala |l ansforsakringsbol ag.

3,2 miljoner kunder... P
. - Det ar palansforsakringsbolagen

i”ﬂ”ﬁ'l‘il"ﬂini T\ e Vimoter varakunder.

W3 Vi samarbetar genom
WA Lansforsakringar AB, som ar navet
o oNe )9 inom lansforsakringsgruppen.

] . . ve .
L1 Lansforsidkringar
Beonk & Feirsihring



Allt under ett tak

Tre karnafféarer
bildar ett brett
erbjudande.

EI Liansforsidkringar

Beonk & Feirsihring



Uppdraget

FOrnya vardebeskedet till att bli en

Investering | kundrelationer

Ny utformning Bolagsanpassad

Sampackning Dialog

h1 Liansforsidkringar
Bk & Fiirsiakring



Utgangslage

* Stort behov av konkreta bevis pa kundorienteringen

o VVardebeskedet ar oftast den enda regel bundna
kontakten med kunden

» Det gamla vardebeskedet var obegripligt for de flesta
kunder och innehdll inga mervarden

] . . ve .
L1 Linsforsdkringar
Beonk & Feirsihring



Arbetssatt

Tydligt uppdrag
Liten och dedikerad arbetsgrupp

Kundens rost styrande

Komprimerad tidsplan

] . . ve .
L1 Linsforsdkringar
Beonk & Feirsihring



Processen

NYTT SVARS- UPPFOLJNING
VARDEBESK ED HANTERING OCH
UTVARDERING

L1 Ldnsforadkrmgar 9

Rk & Frirsi



FOorandringar

e Ny utformning - kundorienterad och enkel

 Nyamer begripliga ord och begrepp

» Ny sampackning — ett kuvert per kund

e Lokal anpassning - foto, namnteckning, logo, kontorsuppgifte
« Dialog genom kundanpassade tips och svarskort

h1 Lansforsdkringar 10
Beonk & Feirsihring



V ardebeskedet fore och efter
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V ardebesked 2008 pa papper (off-line)
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V ardebesked 2008 pa papper (off-line)
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Sammanfattning av L okal anpassning,
hela engagemanget. 24 olikaavsandare

h1 Lansforsdkringar 13
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V ardebesked 2008 pa papper (off-line)
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V ardebesked 2008 pa papper (off-line)

5 &s utveckling

EI Liansforsidkringar

Beonk & Feirsihring
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V ardebesked 2008 painternet (on-line)
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Resultat

o Okat kundvardet

> 95 % | &ser vardebeskedet
> 90 av kunderna tycker att det &r bra eller mycket bra.
> 80 % sparar det for framtida anvandning

o Startat dialog med kunderna— upp till 5 % svar beroende
patips och kundgrupp

o Differentierat oss gentemot konkurrenterna

* FOljt och forstérkt marknads- och varumarkesstrategin
med malen kundorientering och tydlighet.

h1 Lansforsakringar

ek & Frirsgkri
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Kundcitat

Jag vill beritta foljande for er:

Zack . o i, artol "28 vill berita oljande for er
Jadamirsraa o JZF’ZZ’%“'"/”/T%’W@!
wpﬂfmf;z{fﬁ.a 7. bag,. 2oy "'@;_' ﬁﬁ,éﬁwmﬁmg‘
/// M“é %fﬁfa/’j‘?ffpmwm )

YT T :
Jag VIH bimﬁa fﬁlj :P.‘S-\ijf:(l&‘b 28 w —l:’? ' e

Sl . BRAVDS

4 -~
JF;;‘ e .’
= ‘
bbb L e 1 2T 52

- g b il e
e B T e

45@2 Jag vill beratta foljande for er:

LT
llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

L1 Liansforsidkringar .
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Lardomar

e Tuffama ger resultat
« Kunderna uppskattar att man anstranger sig
 Kontinuerlig utveckling hdler Iagan vid liv

« Administrativ post & guldader som vantar pa
att bli upptackt

h1 Lﬁnsfﬁrs?ikringar

fenk & Frirsike
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Fortsatt utveckling

 Evolutionar utveckling
e Slussa kunder till internet
e |ntegrera med 6vrig kommunikation

h1 Lansforsakringar

ek & Frirsgkri
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Administrativ kostnad

Produktstyrd information

En kandl

Problem for bolagen

h1 Liansforsidkringar
Bk & Fersilbrine

Investering i kundrelationer

Kundstyrd dialog

Kunden véljer kanal

M§jlighet for bolagen
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Eller...

h1 Lansforsdkringar
Beonk & Feirsdlrng
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