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ניהול לידים בביטוח - מפספוס להזדמנות: 
איך להפוך פניות ללקוחות בעידן של אוטומציה

ההחמצה הכי יקרה בעולם הביטוח

הפינה המקצועית של ירדן פלד
מומחה לטרנספורמציה דיגיטלית מבוססת

 Techבינה מלאכותית, מנהל עדיף TECH

המשך בעמוד הבא

בהרצאות שלי על אוטומציה אני נותן את מקרה המזגן: התקלקל לכם 
המזגן היום באוגוסט בשיא החום. שלחתם הודעה לטכנאי א’, שענה 
החלטתם   .16:00 בשעה  מחר  אליכם  יגיע  העומס  שעקב  ישר  לכם 
לשלוח גם לטכנאי ב’, שלא ענה להודעה שלכם ולא לטלפון. אך למחר 
במבחן  אצלכם.  הוא  שעה  שתוך  הודעה  לכם  שולח   15:00 בשעה 
התוצאה גם טכנאי א’ וגם טכנאי ב’ יגיעו באותו הזמן. השאלה עם איזה 

טכנאי תבחרו ותעדיפו לעבוד? 

עכשיו דמיינו לקוח שמילא טופס להצעת מחיר לביטוח בריאות באתר 
יום  של סוכן. הוא השקיע שתי דקות, השאיר פרטים, שלח – והמתין. 
עבר, אחריו עוד יומיים, ואף אחד לא חזר אליו. התסכול גבר, הוא פנה 
נסגרה שם. חזרה. העסקה  טלפון  קיבל  דקות  ותוך חמש   למתחרה,  

זה לא מקרה בודד. זו תופעה מערכתית. בעולם שבו ליד ממומן בביטוח 
עסקי עולה בין 70-400 שקלים בממוצע, כל דקה של חוסר מענה היא 

לא רק שירות לקוי – היא הפסד כספי ממשי.

ניהול לידים לקוי הוא “הדליפה השקטה” של עסקים קטנים ובינוניים 
לקוחות  באיבוד  רק  מדובר  לא  בפרט.  ביטוח  סוכנויות  ושל  בכלל, 
פוטנציאליים, אלא גם בבזבוז תקציבי פרסום, פגיעה במוניטין ושחיקה 

של הסוכנים עצמם.

הבעיה: משפך דולף ואי-סדר תפעולי
ובכל זאת,  לידים הם לא רק “טלפונים שנכנסים”. הם דלק הצמיחה. 
ברבות מהסוכנויות הלידים מתפזרים בין ווטסאפ, אקסלים ודפים – בלי 
מערכת מרכזית, בלי אחריות מוגדרת, ובלי תיעוד ומעקב ולכן המשמעות 

היא קריטית: 

נכשלים  החדשים  מהסוכנים   70% עד   - עצומים  כישלון  שיעורי   •
בענף, בין היתר בגלל שהם מקבלים “לידים זבל” או שאין להם מערך 
תומך לניהול תהליך ומשקיעים משאבים נוספים להפיכת הליד ללקוח 

ובחלק מהמקרים ללא הצלחה.

או  עסקיים  בביטוחים  במיוחד   - ומסורבל  ארוך  מכירה  מחזור   •
פנסיוניים, שבהם נדרשים כמה מקבלי החלטות, תהליך יקר וארוך יותר  

וללא מערכת מעקב מסודרת, הלידים מתקררים מהר או לא נסגרים.

• היעדר נתונים בזמן אמת - כשאין דאטה מרוכזת, אין יכולת להפיק 
מה  הלידים?  נוזלים  איפה  משתלם?  קמפיין  איזה  עובד?  מה  תובנות: 
שלנו  ליכולת  קריטיים  הם  נתונים  הבקבוק?  צוואר  והיכן  לליד  העלות 

לנהל את הלידים ואת התוצאות בזמן אמת וגם לאחר הרכישה. 

העלויות הנסתרות: כמה עולה ליד אבוד
נוספות,  עלויות  קיימות  נסגר,  שלא  ליד  של  המיידית  לעלות  מעבר 

לעיתים חמורות יותר, שלא תמיד אנחנו ערים או ערוכים אליהן: 

שהלך  כסף  למעשה  הוא  טופל  שלא  ליד  פרסום:  תקציבי  בזבוז   •
לאיבוד וכפי שראינו בהקדמה, העלויות הן גבוהות ביחס לענפים אחרים. 

או בסוכנות  רואה בסוכן  אליו,  חוזרים  • פגיעה במוניטין: לקוח שלא 
לא מקצוענים, דבר שגם נשמר בזיכרון של הלקוח. בנוסף, בעידן של 
ביקורות בגוגל וסטטוס בפייסבוק – זה יכול לעלות הרבה יותר מהעסקה 

האבודה.

• מורל נמוך אצל סוכנים: קבלת לידים באיכות ירודה או אובדן פניות 
זה  עובדת בשבילם”.  לא  לסוכנים להרגיש ש”המערכת  גורמים  חמות 
מוביל לנטישה, מה שמזין את המעגל של כישלון. לא מעט מהסוכנים 
כפול  מייצרים אפקט  איכותיים  לא  בלידים  אנשי המכירות שמוזנים  או 
של אי הצלחה, הפוגע בביטחון ובהצלחה עם הלידים הבאים ובעלויות 
הולכות וגדלות של הלידים, ומייצרים תסכול המזין גם את הסוכנות וגם 

את הסוכן. 

• תחזיות שגויות: נתונים לא מדויקים משפיעים על כל תחזית עסקית, 
מוזנים  לא  הנתונים  כאשר  אסטרטגיות.  להחלטות  ועד  מהתקציב 
את  ולמקסם  הלידים  את  בעתיד  לנהל  קשה  לנו  יהיה  מנוהלים,  ולא 
הפעילות שלנו. לכן חובה לעדכן ולנהל את הנתונים. גם אם בהתחלה 
התוצאות לא משביעות רצון, חשוב ללמוד מהכישלונות. חובה להקליד 
את הסיבות להצלחות/כישלונות ובעולם הביטוח בו הרגולציה מחייבת 
המתמללות,  במערכות  להשתמש  חובה   – מכירה  שיחות  להקליט 

 .AI מנתחות ומשפרות ביצועים המבוססים על

ירודה  נתונים  איכות  של  העלות  את  העריכה   IBM חברת  לדוגמה, 
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המשך מהעמוד הקודם

לעסקים בארה”ב ב־3.1 טריליון דולר בשנה, כאשר בענף הביטוח, שבו 
כל ליד יקר במיוחד, העלות היחסית גדולה אף יותר.

מה באמת חסר? לא עוד לידים – אלא ניהול
חדשים  לידים  בהבאת  המאמצים  מירב  את  משקיעות  הסוכנויות  רוב 
ממקורות שונים, ובפעילותי אני רואה פעילויות תוכן ושיווק מאוד יפות 
לסוכן המתאים,  כדי להתאים את הליד  מכווינות  ואף שאלות  ומגוונות 
לידים  והניהול.  המעקב  בחוסר  דווקא  היא  הגדולה  שהבעיה  בעוד 
מגיעים “חמים”, אבל נעלמים בגלל חוסר מענה, או קמפיינים גנריים 
שלא מתכתבים עם הצרכים שלהם ולכן לא מותאמים לצורך של הלקוח.

הפער הגדול הוא לא בשיווק, אלא בניהול. 
הפתרונות: אוטומציה וניהול חכם

כדי להפוך פניות ללקוחות, דרושים שני מרכיבים מרכזיים: CRM חזק 
ו- אוטומציה של תהליכים.

1. מערכת CRM – הלב הפועם של העסק

CRM אינו עוד אקסל מעוצב, הוא מרכז הנתונים שמבטיח שליד לא 
ולא רק, המערכת צריכה  ויקבל מענה מתאים ומבוסס נתונים.  יישכח 
לסייע לנו לנהל את הפעילות הכוללת מספר מאפיינים חשובים שניתן 

לשלב עם מערכות נוספות: 

מולטי   - ווטסאפ או פייסבוק  • איסוף אוטומטי של כל פנייה מהאתר, 
צ’אנל. 

• חלוקת לידים חכמה בין סוכנים בהתאם להתמחות.

• היסטוריית תקשורת מלאה – כל שיחה, מייל או פגישה מתועדים.

• התראות ותזכורות למעקב – אין ליד שנופל בין הכיסאות.

2. אוטומציה – הסוכן שעובד 24/7

וגוברת ועם משאבים לא גדולים, אוטומציה  בענף עם תחרות הולכת 
היא לא “פינוק”, אלא הכרח  עסקי לכול סוכנות וסוכן המנהלים פעילות 

של לידים וניהול הלקוח:

• מענה מיידי - מייל/SMS אוטומטי שנשלח ברגע שהליד נכנס.

• ניקוד לידים - מערכות עם בינה מלאכותית מדרגות את חום הליד 
ומפנות את החמים ביותר מידית לסוכן.

• טיפוח רציף - זרמי תוכן מותאמים אישית: מדריכים, סרטונים, טיפים. 
לקוח שלא סגר היום, יכול לסגור מחר.

• צ’אטבוטים חכמים - עונים על שאלות בסיסיות גם בלילה, ומכניסים 
 .CRMאת הפנייה ל־

3. טיפוח לידים – משחק של סבלנות

מחקרים מראים כי 70% מהלידים שלא הוכשרו בהתחלה יכולים להפוך 
ללקוחות בתוך 12 חודשים אם יטופחו נכון באמצעות כלים מתקדמים 

ואוטומציה זה דורש:

• פילוח מסרים והתאמת תוכן  אישית ומבוססת נתונים.

• שילוב הוכחות חברתיות )סיפורי לקוחות, המלצות , טיפים ועוד(. 

נסגרות  לא  העסקאות  רוב  כי  הלקוח,  עם  ובקשר  במעקב  עקביות   •
בשיחה הראשונה.
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נתונים שמחזקים את התמונה
• זמן תגובה: ליד שמקבל מענה תוך 5 דקות – סיכוייו להיסגר גבוהים 

פי 22 מליד שמקבל מענה מאוחר.

ל-15%-10%  מגיעים  הביטוח  בענף  נחיתה  דפי  המרה:  שיעורי   •
שהם יחסית גבוהים לאור האינטנט של הלקוח, אך גם נשכחים מהר 
מאוד לאחר השארת הליד. לכן ישנה חשיבות קריטית לטיפול המהיר 

והמקצועי של הליד. 

• עלות לליד: עלות לליד  ממומן עולה פי 1.5-2 לעומת ענפים אחרים, 
לכן  כל ליד אבוד הוא הפסד שמצטבר לסכומים גבוהים בכול חודש. 

ממגיבים ליוזמים
ניהולית.  תרבות  הוא   – טכנולוגיה  רק  לא  הוא  אפקטיבי  לידים  ניהול 
CRM ואוטומציה,  זה מתחיל בהגדרת אחריות ברורה, ממשיך באימוץ 

ונגמר בחשיבה פרואקטיבית:

• לא להגיב ללידים – לנהל אותם.

• לא לרדוף אחרי עוד פניות – לנצל את הקיימות.

• לא לעבוד קשה יותר – אלא חכם יותר.

מבט קדימה: סוכנויות הביטוח  
ואוטומציה.  העתיד של ניהול הלידים בביטוח לא יסתכם רק בטפסים 

אנחנו כבר רואים:

“רגעי אמת”  ומתריעה על  רכישה  דפוסי  בינה מלאכותית שמזהה   •
של לקוחות.

מרגע  אישי   ושירות  טבעית  שפה  שמשלבים  חכמים  צ’אטבוטים   •
כניסת הליד ועד היכולת לתקשר מול הלקוח ולאסוף נתונים נוספים. 

• חיבור בין מערכות - אתר, ווטסאפ CRM, , מערכות גבייה, תביעה - 
כולם פועלים כמערכת אחת  במטרה לנהל ולייעל את הפעילות. 


