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End state…. 
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Customer Data Award voor ING 

“De ING-case is een zeer aansprekend  voorbeeld van implementatiekracht en innoverend 
vermogen. Daarnaast illustreert ING de kracht van het inzetten van meerdere kanalen in een 
complexe omgeving. Hoewel alle ingezonden cases zeer sterk waren en goed doordacht, 
scoorde ING op deze punten toch het best. Het eindoordeel was unaniem en eensluidend!” 
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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.    
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Inbound 
contacten 

Outbound 
respons 

Klant ‘in control’ 

NCW traditionele campagnes daalt 
sterk 

§  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 

Actie noodzakelijk! 
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“Ik heb een propositie…” 

propositie 

Outbound 

“Ik ga op zoek naar de groep 
klanten die het beste bij de 

propositie past.” 

“Ik ga op zoek naar de beste 
propositie voor deze klant.” 

propositie 
propositie 

propositie 
propositie 

“Ik heb een klant…” 

Inbound 

verschuiving  
van  

Out- to Inbound 
geschikt voor een  

grotere 
groep klanten 
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Was 
Ø  Identiek aanbod, identiek kanaal voor 

iedereen, beperkte differentiatie 
Ø  Marketeer bepaalt wie welk aanbod op 

welk moment via welk kanaal 

 

 Wordt 
Ø  Iedereen krijgt een individueel aanbod in 

het kanaal van keuze 
Ø  Klantprofiel bepaalt wat en wanneer 

iemand iets ontvangt  

Aanbod wordt vastgesteld op basis van modellen en business rules 

Niet op Maat Op Maat 
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(NBA) 
•  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, Kantoren en Call betekent dit dus dat dit  
    (near-)real-time dient te gebeuren 
•  Een Next Best Action is dus niet per definitie gericht 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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Betalen 

Inbound ‘marketing score’ optimalisatie 
 

P1 P2 P3 … 

Sparen 

S1 S2 S3 … 

Hypotheken 

M1 M2 M3 … 

Voor elk product segment worden 
verscheidene proposities ontwikkeld. 
Elke klant heeft minimaal één 
propositie per product segment. 

Betalen 

P3 

Sparen 

S2 

Hypotheken 

M1 

P3 S2 M1 

Voor elke propositie wordt de ‘marketing score’ 
berekend. De lijst van proposities wordt 
geprioriteerd op basis van deze marketingscore. 

select 

prioritise 

2 3 1 

P2 

4 

P2 

Een klant wordt alleen 
geselecteerd voor een 
propositie als deze 
‘relevant’ is voor de klant. 

P3 S2 

Per kanaal worden de relevante proposities 
geselecteerd. 

filter 

1 2 3 

P2 
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alle (relevante) kanalen 

Internet 

Open 
homepage 

Open 
productpages 

Secure 
homepage 

Open 
Logoff page 

Secure 
landingpages 

Call outbound 

ING kantoren 
E-mail 

Call inbound 

Mail ATM 

In
b

ou
nd

 O
utb

ound
 

Banners at 
non-ING domains 

Fase 4 ? 

In planning 

Sales Force 

In planning 
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3 Op Maat aanbiedingen 
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‘De mobiele betaal app: 
 
• 1,5 miljoen gebruikers 
• 4,5 ster in de appstore (80% 5 sterren) 
• Particulier, Zakelijk, Android, iOS, iPad etc. 
 

Januari 2014 
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Gebruik ING app zet door 
 

14 

Source: ING – september 2013 
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•  De klant krijgt veel meer dan voorheen het gevoel dat de bank hem of haar 
kent. Communicatie wordt logisch.  

•  Een klant wordt veel gerichter geïnformeerd over dienstverlening die voor hem 
of haar relevant is.  

•  Net zo belangrijk is het omgekeerde: een klant wordt veel minder lastig 
gevallen met informatie die irrelevant is.  

•  Klanten die gebruik maken van meerdere kanalen krijgen te maken met 
consistente informatie over die kanalen heen.  

•  Klanten die bijzondere aandacht verdienen (personal bankers, studenten) 
krijgen deze aandacht ook. Het ‘bijzondere zijn’ is geen lege huls.  

•  Zonder dat de klant het echt door heeft staat hij/zij aan het roer. Gedrag van 
de klant is bepalend voor wat er wordt gecommuniceerd en hoe er wordt 
gecommuniceerd.  
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•  De slagkracht van een marketeer wordt vergroot. Meer mogelijkheden, 1 
centrale plaats voor synchronisatie alle proposities in alle kanalen. 

•  Niet geld verdienen is de belangrijkste drijfveer bij veel handelen, maar 
acteren in het belang van de klant resulteert in schouderklopjes. Het belang 
van commerciële targets neemt af.  

•  Medewerkers in de kanalen hebben het gevoel meer relevant te zijn (bijv. 
Call) en worden geconfronteerd met meer enthousiaste klanten.   

•  Een marketeer krijgt er een extra zorg bij: naast het ontwikkelen van NBA’s 
moeten NBA’s ook beheerd worden. En dat is even wennen !  

•  Een marketeer moet leren loslaten. Het is niet de marketeer die uiteindelijk 
bepaalt welke propositie een klant echt krijgt, het is ‘de machine’ die de knop 
doorhakt.  

•  Verantwoordelijkheden tussen marketing en kanalen moeten veel duidelijker 
worden belegd en zijn dit inmiddels ook. Marketing is bezig met de ‘wat’ , de 
kanalen zijn bezig met de ‘hoe’. En intelligentie uit beide werelden (meting !) 
wordt permanent gebruikt om de kwaliteit van proposities te verbeteren.  
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