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Interactieve marketing
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Interactive Marketing refers to the evolving trend in marketing

whereby marketing has moved from a transaction-based effort to a 

conversation. 

The definition of interactive marketing comes form John Deighton at 

Harvard, who says interactive marketing is the ability 

to address the customer, 

remember what the customer says

and address the customer again in a way that illustrates

that we remember what the customer has told us (Deighton 1996). 

Interactive marketing is not synonymous with online marketing.  



Aanleiding vanuit de markt

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



Aanleiding vanuit ‘het straatbeeld’

ssisted Banking: sales counter 

Aantal kantoorbeoekers JAARLIJKS=  50% van aantal website bezoekers DAGELIJKS 

(Aantal bezoekers website DAGELIJKS= 2 mln.)



5

Aanleiding vanuit de klant

“I have an offer …”

offer

Outbound

“Let me find the best group of 

people to tell about it.”

“Let me find the best offer for 

this person.”

offer
offer

offer
offer

“I have a person …”

Inbound

Shift 

from
Out- to Inbound

applicable to 
larger group of 

customers



De nieuwe eenheid: Next Best Action

• De bank en de klant zijn alleen gebaat bij relevantie aanbiedingen (sales of 
service)

• Voor elke klant kan op ieder moment, elke plaats en elk moment een 
‘eerstvolgende beste actie’ worden bepaald

• Deze ‘Next Best Action’ is een resultante van een heleboel factoren maar 
vooral ook van de context tijdens het contact (o.a. plek, onderwerp)

• Deze context moet dus worden meegenomen in het vaststellen van deze Next 
Best Action

• Denkend aan kanalen als Web en Call betekent dit dus dat dit (near-)real-time 
dient te gebeuren

• Een Next Best Action hoeft dus niet per definitie gericht te zijn op verkoop

• Een Next Best Action moet de klant het gevoel geven dat de bank hem/haar 
begrijpt en niet zomaar iets ‘uitstort’
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Payments

Inbound expected value optimisation

P1 P2 P3 …

Savings

S1 S2 S3 …

Mortgages

M1 M2 M3 …

For every product segment several 
offers are developed. Every 
customer is selected for at least one 
offer in every product segment

Payments

P3

Savings

S2

Mortgages

M1

P3 S2M1

For every offer the expected value will be 

calculated. The offerlist will be sorted based on 
the expected value.

select

prioritise

2 31

P2
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P2

A customer will only be 
selected for the offers 

suitable for him / her.

P3 S2

For every channel only the suitable offers will  be 

selected.

filter

1 2 3

P2



De componenten in de NBA formule

• De responskans van de klant voor elke propositie

• Bepaald a.d.h.v. modellen en klantdata

• De Netto Contante Waarde van het product

• Aangeleverd door Finance

• De strategische waarde

• De knop van de directie om aan te draaien

• De tactische waarde

• De knop van de marketeer om aan te draaien

Opmerkelijke zaken:

• Echt ‘customer centricity’ zou misschien moeten betekenen dat je de NCW niet meeneemt 

• ‘De knoppen’ zijn ook twijfelachtig gelet op klantbelang. Ingrijpen betekent feitelijk dat a) je het 
beter denkt te weten dan de database en b) je even geen boodschap hebt aan wat de klant echt 
wil

• Middels simulatie kan de batenderving door dit ‘gedraai’ worden vastgesteld

• Naast de NBA formule wordt ook gebruik gemaakt van business rules (bijv. communicatiedruk, 
operationele grenzen)
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Eén marketing ‘engine’ voor alle kanalen

Internet

Open

homepage

Open

productpages

Secure

homepage

Open

Logoff page

Secure

landingpages
Call outbound

Branches

E-mail

Call inbound

Mail ATM

In
b
o
u
n
d

O
u
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o
u
n
d

Banners at

non-ING domains

Fase 4 ?

New
in phase  4

Sales Force

Powered by Next

Best Actions



Homepage & landingpagina’s

Uitleg

• Aanbiedingen worden 
getoond op workbench 
die overal zichtbaar is

• De drie beste NBA’s 
voor een klant worden 
getoond, de beste NBA 
wordt grafisch 
ondersteund

• Workbench heeft een 
filter waarmee in het 
uiterste geval NBA’s 
‘overruled kunnen 
worden

3 NBA’s

OpMaat
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Welke uitdagingen kwamen we tegen ? 

• Proces

• IT

• Adoptie
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Proces rijp voor verbetering
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Aanpassingen in het proces

• Invoeren ‘Agile Way of Working’ binnen Marketing, CI en Kanalen

• Werken met 6 scrumteams, uitbouwen tot zoveel als nodig

• Opruimen blokkades in het proces 

• Verbeteren systeeminrichting, verminderen eilandautomatisering en bureacratie, 
cultuur van ‘first time right’

• Procesondersteuning verbeteren 

• Marketing Resource Management, centraliseren informatie en workflows

• Target voor 2013 m.b.t. Op Maat gemeenschappelijk en impactvol

• Met nadruk sturen op Op Maat service-proposities

• 20% van verkoop ING DB NL via Op Maat

• Oprichting apart Op Maat team

• 10 FTE om ‘Op Maat te laten vliegen’
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Aanpassingen m.b.t. IT

• Gehele basis infrastructuur van Customer Intelligence wordt 
vervangen

• Drie technische platforms (Netezza, iPAS/PURE, Hadoop) om high-
performance marketing & analytics mogelijk te maken. Big Data. 

• Veel aandacht voor realtime en predictive. 

• Nijvere IT handwerk wordt zoveel als mogelijk vervangen door standaard-
oplossingen

• Ontwikkeling en beheer zal verlopen via Dev/Ops teams (Agile)

• Reorganisatie lopend, aantal scrum-teams al operationeel

• Stevige investering in kennis personeel noodzakelijk (andere 
technologie, andere manier van werken)
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Aanpassingen t.b.v. adoptie

• Onbekend maakt onbemind
• Communicatie-offensief richting collegae 

• Inzicht en overzicht

• Successen delen & uitdragen, moet werken als een 
vliegwiel

• Sponsors nadrukkelijker betrekken

• Op Maat wordt onvermijdbaar 
• ‘Resistance is futile, you will be assimilated’
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Wat betekent dit voor iemand bij Marketing ? 

• De slagkracht van een marketeer wordt vergroot. Meer mogelijkheden, 1 
centrale plaats voor synchronisatie alle proposities in alle kanalen.

• Een marketeer moet in staat zijn om een grote hoeveelheid scherpe 
proposities te maken en te beheren.

• Een marketeer moet er dus ‘bij blijven’, het liefst dagelijks, proposities 
aanpassen, verwijderen en toevoegen

• Het handelen van de marketeer moet gebaseerd zijn op feiten

• Een marketeer moet overweg kunnen met onzekerheid (‘Staat mijn propositie 
wel bovenaan ?’)

• De marketeer bepaalt niet langer wat goed is voor de klant, de klant krijgt daar 
zelf (steeds meer) over te zeggen (via responsgedrag, database, ‘trigger 
based events’)

Customer centricity betekent dus ook dat de marketeer terrein ‘prijs geeft’ en beschikbaar 
stelt aan de klant. Customer getting in control.
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Maar gelukkig zijn we nooit klaar

• We moeten nog beter leren hoe met al die nieuwigheid om te gaan.
Als een propositie niet werkt niet gaan zitten wachten tot het zichzelf 
oplost. Actie ! 

• Echt klantgericht worden door bijvoorbeeld bankwaarde (rendement, 
NBA) te verwijderen uit NBA formule (discussie loopt)

• In de uitvoering ontbreekt het geregeld aan discipline. Touwtjes aan 
trekken, uitbreiden Marketing Resource Management

• De meest commerciële pagina van MING.NL (Logoff) is nog niet 
aangesloten (Q4), net zo min als de Rentepuntenwinkel

• Scoren op MING moet volledig real-time online gaan plaatsvinden, 
met online & offline data (Q1 2013)

• Best practices Particulier moeten worden gebruikt voor Zakelijk (m.n. 
Ondernemer Privé en MKB)
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Uitdaging of kans voor marketing ? 
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‘De mobiele betaal app:

•1,5 miljoen downloads

•4,5 ster in de appstore (80% 5 sterren)
•Particulier, zakelijk, Android, iOS, iPad etc.

Maar wat gaat Marketing er mee doen ?



Q&A’s


