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Even voorstellen 
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SNS Bank – Sinds 1817 
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SNS Bank wil geen producent zijn  
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Maar SNS Bank wil voor haar klanten distributeur van financiële producten en 

diensten zijn.   
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Van product- via distributie- naar KLANTDENKEN 
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Van outbound naar inbound naar interactie 

http://www.frankwatching.com/wordpress/wp-content/uploads/2008/12/snsbank.jpg
http://www.google.nl/imgres?imgurl=http://callcentercats.net/wp-content/uploads/2011/01/Call-center-agents-should-be-masters-of-phone-etiquette..gif&imgrefurl=http://callcentercats.net/the-agents/characteristics-of-an-effective-call-center-agent/&usg=__9bqk-JF55lYwIEu1sNCiNuLfgP0=&h=240&w=375&sz=31&hl=nl&start=9&zoom=1&um=1&itbs=1&tbnid=K1_krLltFbliJM:&tbnh=78&tbnw=122&prev=/images?q=call+center+agent&um=1&hl=nl&sa=N&tbs=isch:1&ei=Bg5ITYPRJ4yZOqrBnY4E
http://www.google.nl/imgres?imgurl=http://www.disruptivebanking.com/wp-content/uploads/2009/07/SNS-Winkel-klein-300x200.jpg&imgrefurl=http://www.disruptivebanking.com/2009/07/16/dutch-bank-replaces-offices-with-shops/&usg=__ehcyejw6zdRz3pd86zBC6p361ZA=&h=200&w=300&sz=17&hl=nl&start=1&zoom=1&um=1&itbs=1&tbnid=UBCLQoxDTAAaEM:&tbnh=77&tbnw=116&prev=/images?q=sns+shop&um=1&hl=nl&sa=N&tbs=isch:1&ei=RA5ITe32EsHqOaqetaAE
http://www.google.nl/imgres?imgurl=http://www.snsbank.nl/upload_mm/e/6/5/904_fullimage_Geldautomaat_SNS_Bank_lowres_150x100.JPG&imgrefurl=http://www.snsbank.nl/particulier/over-sns-bank/voor-journalisten/afbeeldingen.html&usg=__PqgzuNsp4BkLNZ7eDO_rmi7ZvXc=&h=100&w=150&sz=31&hl=nl&start=1&zoom=1&um=1&itbs=1&tbnid=Y-FqimubqgzJ_M:&tbnh=64&tbnw=96&prev=/images?q=sns+geldautomaat&um=1&hl=nl&sa=N&tbs=isch:1&ei=Zg5ITeaFMcucOv-e2KIE
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Waarom Inbound Marketing? 

Gebruik Inbound Marketing om dialoog met de klant aan te gaan! 

Wijze van klantcontact verandert 

 Verschuiving contacten van fysieke naar digitale kanalen  

 Behoefte aan persoonlijke contact via alle kanalen 

 Meer dan 40 miljoen klantcontacten per jaar, waarvan meer dan 80%  inbound 

 In potentie meer dan 10 miljoen mogelijkheden om met de klant de dialoog aan te gaan 

Veel klanten worden niet bereikt 

 Veel klanten en prospects bereiken we nooit! 

 63% klanten hebben alleen inbound contacten met SNS Bank 

Luisteren naar de klant 

 Gedrag van de klant geeft duidelijke indicatie klantbehoefte 

 Via digitale kanalen meetbaar 

Hogere attentiewaarde 

 Tot 30 maal hogere attentiewaarde 

 Juiste moment en context. Klant is bezig met zijn financiële zaken.  
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Dit was versie 1.0 – online 
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Versie 2.0: klantenservice & winkels 
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Centrale cockpit met klantkennis 

 

• Klantcontactstrategie uniform en slechts 1 keer onderhouden 

 

• Per kanaal verschil in aanbieding en prioriteit mogelijk 

 

• Contact- en responsehistory centraal en uniform 
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Real-time on- en offline klantprofiel 

•  Demografie 

•  Productbezit  

•  Productkenmerken 

•  Transactiehistorie 

•  Kanaalgebruik 

•  Contacten via ‘traditionele’ DM 

•  Klantwaarde 

Database Marketing Behavorial Targeting 

Real-time klikgedrag  

• Bezochte pagina’s 

• Referrers 

• Zoektermen 

+  

+ Contact reden telefoon/bezoek 
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Interactie logica 
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Door de ogen van de klant 
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… en de medewerkers 
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Bouwstenen Inbound Marketing Machine 

Ruim 500 klantkenmerken 

 Real-time klikgedrag            

 Demografische kenmerken           

 Transacties  

 Productbezit 

 

• Klantwaarde 

• Kanaalgebruik 

• Lopende aanvragen en offertes 

• Reden contact 
 

Interactie logica met de klant 

 Meer dan 80 aanbiedingen           

 Meer dan 30 serviceberichten 

 Meer dan 200 regels 

 Wordt doorontwikkeld 

 

 

Interactie met sns.nl 
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Van concept tot succesvolle implementatie  

 

• Workshops met eindgebruikers (medewerkerniveau) 

 

• Technische implementatie met dedicated team business en IT 

 

• Workshops met marketing om berichten te bepalen 
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• Enorm bereik door gebruik  van reeds bestaande contacten 

• Relevantie loont, real-time inspelen op gedrag (30x beter) 

• Proactief communiceren over operationele issues zorgt voor significante reductie in 

het aantal telefonische contacten en klachten   

• Conversie ratio’s tot 60% 

• Terugverdientijd < 1 jaar 

• Overtuiging medewerkers gaat met vallen en opstaan 

Belangrijkste resultaten 
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Vervolg… 
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"It is not the strongest of the 
species that survives, nor the 

most intelligent that survives. It 
is the one that is the most 

adaptable to change."  

 

Charles Darwin  
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Bijlage 
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