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6.000 banen worden geraakt, 2.500 banen zullen verdwijnen
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Constatering Marketing & Sales

Klant ‘in control’Klant ‘in control’ Aktie noodzakelijk !Aktie noodzakelijk !

• Inbound contacten gebruiken voor verkoop

• Veel meer doelgericht, afgestemd over alle 
kanalen

• Eindelijk een keer stoppen met ‘info-overload’

• Verkoopkracht alle kanalen gebruiken

• Besturing, synchronisatie centraal 
organiseren

• Marketing accountability verbeteren

• Marketing regisseert, Kanalen voeren uit

• Kosten besparen
NCW traditionele campagnes daalt sterkNCW traditionele campagnes daalt sterk



In de uitwerking

• Slechts 1 partij die commerciële contacten managed
• Marketing initieert en regisseert, Kanalen voeren uit

• Marketing gecentraliseerd
• Consistente benadering van klanten, bundeling kennis over klanten

• Alle klanten mogen alle directe kanalen gebruiken
• Maar slechts kleine groep (<1%) kan gebruik maken van advieskanaal

• Focus op internet
• Marketing instrument & directe verkoop

• Integratie/samenwerking met offline kanalen

• ‘Doe-het-zelf’ of ‘Samen’
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Wat betekent dit voor campagne management ? 

• Campagne management bij ING Retail
• + 20 jaar ervaring, doordacht DM proces
• Grootste direct bank in Europa
• 600 campanges per jaar
• Campagnes gebaseerd op marketing modellen
• Groot datawarehouse
• Robuust, ervaren staf, goede IT ondersteuning
• Sterke focus op operationel excellence

• Maar paar zwakheden
• Proces ontworpen voor Direct Mail, overige kanalen worden hier ‘ingepast’
• Kanalen opereren veelal vanuit silo’s 
• Innovatie moeizaam
• Afnemende opbrengsten
• ‘Veel gepolder’
• Zeer  traaaaaaag (geregeld)

Tijd om de boel aan te pakken !



De Marketing Intelligence machine

• Een nieuwe blauwdruk o.b.v. de nieuwe marketingstrategie

• Investeringen in soft- & hardware

• Communicatie met de kanalen middels een real-time high-
performance verbinding 

• Multi-channel dashboard

• Nieuwe processen

• Nieuw organisatiemodel

• Nieuw, geïntegreerd ING datawarehouse

• Dagelijkse verversing, integraal klantbeeld 

• Uitfaseren bestaande campagne management tools

• Simulatieomgeving voor doorrekenen beslislogica

Nieuwe Multi-Channel Marketing Support omgeving

Powered by
NBA’s



Wat wordt hierdoor mogelijk ? 

Was

� Identiek aanbod, identiek kanaal voor 
iedereen, beperkte differentiatie

� Marketeer bepaalt wie welk aanbod op 
welk moment via welk kanaal

Wordt

� Iedereen krijgt een individueel aanbod in 
het kanaal van keuze

� Klantprofiel bepaalt wat en wanneer 
iemand iets ontvangt 

Aanbod wordt vastgesteld op basis van modellen en business rulesAanbod wordt vastgesteld op basis van modellen en business rules

Niet op maat Op maat



Dual Based Next Best Actions for dummies



Voor de gevorderden: procesplaat
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Enige specificaties



NBA’s in de ‘front-ofice’

Gebaseerd op NBA lijst
2e, 3e, 4e aanbieding

Gebaseerd op beste 
aanbieding



Sturen met een dashboard
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• Dagelijkse monitoring van alle aanbiedingen via alle kanalen 

• Marketing krijgt de mogelijkheid om ‘fact based’ de keten aan te sturen 

• Respons, bruto verkoop, netto verkoop & netto contante waarde in 1 rapport 



Marketing zit aan het stuur, maar.....

• Niet iedereen bij marketing even enthousiast
• Weliswaar veel mogelijkheden, beter inzicht….

• maar ook veel onzekerheid (‘hoe gaan mijn proposities het doen ?’)

• NBA’s argwanend beschouwd door m.n. face-kanalen  
• ‘De NBA machine is een monster’

• ‘Wordt er wel gebruik gemaakt van alle kennis die ik van mijn klanten heb’ ?

• Impact op salariA<ring nog niet vastgesteld

• Verschuiving van macht

• Aandacht nodig voor de ‘zachte kant’
• Alle betrokken Marketing & Sales medewerkers worden opnieuw opgeleid

(NBA’s for dummies’, ‘wasstraat’)

• ‘Start small, think big’. Geleidelijke uitrol met mogelijkheid om te leren/oefenen

• Een proces met een duidelijk rol voor iedereen
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Werkt dit wel ? 

• Infrastructuur is het vehikel om efficiënt relevante proposities in alle 
kanalen bij de klant ‘te brengen’, gebaseerd op actueel klantgedrag en 
(historisch) klantbeeld

• Constateren dat iets niet werkt is een kwestie van dagen en niet meer 
van maanden 

• NBA is het mechanisme om schaarse ruimte/capaciteit transparant te 
alloceren

• Besluitvorming a.g.v. simulatie & dashboard een kwestie van acteren 
op metrics

• Directie & marketing kan met 2 knoppen strategisch en tactisch 
sturen. Voorstel: zoveel mogelijk afblijven !!

• Werkt het niet ? Alles kan tot op klantniveau worden aangepast



Maar optimaal afstellen machine een ‘must’

• Analytics op niveau brengen

• T.b.v. besluitvorming (responskansen) en maximaal benutten kansen 
(ranking)

• NBA zonder analytics/event volstrekt kansloos

• Datakwaliteit (meer) organiseren

• Bron van continue zorg

• Complexiteit managen

• Zowel infrastructureel (IT) als functioneel (Business)

• Een snelle machine vraagt om snelle processen (TtM)

• Standaardisatie, verminderen overhead/overleg

• Inrichten Marketing Resource Management (efficiency !)

En werkt het dan nog niet ? Dan kan Marketing & Sal es misschien ‘naar huis’ ? 



De roadmap

• 1/1/2008: Implementatie nieuwe multi-channel campagne-management
omgeving

• 1/4/2008:  Migratie ‘Op Maat’ campagnes voltooid

• 1/7/2008: Webhouse in productie

• 1/10/2008: Campagne-managment omgeving aangesloten op real-time

• 1/11/2008: Printing-on-demand in productie

• 1/12/2008: Marketing opgeleid in nieuwe manier van werken

• 1/2/2009: NBA’s uitlevering o.b.v. oude techniek aan Call & Click (batch)

• 1/2/2009: Dashboard in productie

• 1/4/2009: NBA’s uitlevering o.b.v. nieuwe techniek aan Branches (RT)

• 1/5/2009: Simulatie-omgeving in productie

• 1/6/2009: Datawarehouses geïntegreerd

Rest 2009/2010: Nieuwe applicaties Call & Click aansluiten, aansluiten e-mail en GEA’s, SME toevoegen etc, 


