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Maar SNS Bank wil voor haar klanten distributeur van financiéle producten en '.
diensten zijn. ‘






Van outbound naar inbound naar interactie g
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Waarom Inbound Marketing? il

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 mogelijikheden om met de klant de dialoog aan te gaan

Veel klanten en prospects bereiken we nooit!
63% klanten hebben alleen inbound contacten met SNS Bank

Gedrag van de klant geeft duidelijke indicatie klantbehoefte
Via digitale kanalen meetbaar

Tot 30 maal hogere attentiewaarde
Juiste moment en context. Klant is bezig met zijn financiéle zaken.

Gebruik Inbound Marketing om dialoog met de klant aan te gaan!
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Dit was versie 1.0 — online Iy
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Versie 2.0: klantenservice & winkels

Website

Callcenter
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Centrale cockpit met klantkennis

Pt

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 ;i'.i'i;
([l

/\‘M Categorie Categorie
G

de pagina's

Categorie

jevonden resultaten: 112,

Categoriecode # Categorie #

OOy GG s

|3

Rentetarieven Hypotheken - Extern
Jeugd - Extern

Scheiden - Extern

Samenwonen - Extern

Verhuizen - Extern

Studeren - Intern

Hypotheken Play - Intern

Sparen DOV Learn - Intern

Sparen DOV Buy - Intern

® Demografie Real-time klikgedrag
® Productbezit ® Bezochte pagina’s
® Productkenmerken ® Referrers

® Transactiehistorie ¢ Zoektermen

¢ Kanaalgebruik
® (Contacten via ‘traditionele’ DM
® Klantwaarde

+ Contact reden telefoon/bezoek

Database Marketing -+ Behavorial Targeting
IBM Performance 2012
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Door de ogen van de klant

@& Mijn overzicht

>
>
»
4

Particulieren

Home Hypotheken

Verzendlijst (0)

Ingeplande overschrijvingen
Geweigerde overschrijvingen
Fiscaal overzicht

Betalen

Overschrijven

Bij- en afschrijvingen
Terughoeken incassa
Adreshoek

> Instellingen

Uitloggen

Sparen Beleggen Betalen

Weet je zeker dat je wilt uitloggen?

Huren of kopen. Wat past
bij jou?
Een huis huren of kopen? Geen

gemakkelijke keuze. Want waar moet je nu
precies op letten?

stel hier uw vraag W

Lenen Verzekeren MijnSHS

Internetbankieren
| Klantenservice

Uitloggen

Profiteer van 2,5% rente met SNS
Plussparen

Is je spaarsaldo bijna € 10.000? Vul je
spaarsaldo aan tot minimaal €10.000 en
open SNS Plussparen. Dan ontvang je
namelijk onze hoogste rente van 2,5%* over
het hele bedrag.

Annuleren

Profiteer van 2,4% rente met SNS
Maxisparen

Spaar je elke maand automatisch? Open
dan SNS Maxisparen. Met SNS Maxisparen
is de rente 2 4%*.




... en de medewerkers

Eﬂ SNS bank Klant Informatie Systeem [028]
Bestand Klant Weergave Invoer Selectie Opties Rapport Venster Help

BREEMRIEEE 44t b @

Mw. M VAN BWKENENDAAH
V BOEMELLN 13

5237 KA S HERTOGENBOSC
NEDERLAND

Geb.dat: 10-11-1972 (39jn)
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Contactreden:
Contactreden detail:

Yerkooptips (2]

12302711 - M WAaH BWHENEMDAAH JAMEN

SErvices

-

Servicetips (3)

Tip 91199 - Kazboek (rekening i omgezet naar SHS

Hestellen butenlands geld

betalen)

Belangstelling

| ik

(" Geinteresseerd
" Geinteresseerd, maar niet nu

" Mee, niet geinteresseerd

Tip 91151 - Renteverhoging Plussparen

Tip 90652 - Gefeliciteerd met je verjaardag

-

]

[-]=]]
2711 - M WAN BWKENENDASH JANEN J

ervices -~
Pestellen buitenlands geld| |+

s (2} | Servicetips (3)

Belangstelling
" Ja, nu aanvragen
€ Ja, maar niet nu
 Mee, nooit

Tip 90334 - Hypotheken va
voorwaarden)




Bouwstenen Inbound Marketing Machine il
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Real-time klikgedrag * Klantwaarde

Demografische kenmerken * Kanaalgebruik
Transacties * Lopende aanvragen en offertes
Productbezit * Reden contact

Meer dan 80 aanbiedingen e "~ "}
Meer dan 30 serviceberichten =
Meer dan 200 regels N ‘
Wordt doorontwikkeld . L

IBM Performance 2012

Smarter Analytics. Smarter Outcomes. 16




Van concept tot succesvolle implementatie
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« Workshops met eindgebruikers (medewerkerniveau)

« Technische implementatie met dedicated team business en IT

« Workshops met marketing om berichten te bepalen
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Belangrijkste resultaten iifiiiii

 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

f'r IBM Performance 2012
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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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