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Strategie: van producten naar distributeur
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Maar SNS Bank wil voor haar klanten distributeur van financiéle
producten en diensten zijn. |
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naar KLANTDENKEN

Van product- via distributie-
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* Verschuiving contacten van fysieke naar digitale kanalen

» Behoefte aan persoonlijke contact via digitale kanalen (‘virtuele warmte’)

» 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 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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= Demografie = Real-time klikgedrag
= Productbezit = Bezochte pagina’s
= Productkenmerken = Referrers
= Transactiehistorie + = Zoektermen
» Kanaalgebruik
» Contacten via ‘traditionele’ DM
= Klantwaarde | i )
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Welcome,
Gerrit Post (3306588)

Home

Campaigns
Segments
Offers

Sessions
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Sales Sparen Beleggen

O Last praduction deployment 11/2f10 4:33 PM

For The Interactive Channel:
ek Site:

Eligible Segments
sales sparen

Interactive Channels

sales_sparen_ISmeerdandk (410)
sales sparen PS onderilk
sales_sparen_PS_onder] Ok (412)

sales sparen Is autsparen

Affinium

Log Out

About

Analysi sales_sparen_Is_autsparen (414)
sales klimrente wrijval spaarloon
sales_Hinrente_vrival_spearloon (332)

Administration sales sparen jongeren

sales_sparen_jongeren (012)
sales sparen.betaalsaldo 5000 tm 15000

sales_sparen betaslsaldo_5000_tm_15000 (068)

sales sparen.betaalsaldo_meer 15000

sales_sparen betaslsaldo_meer 15000 (068)

sales sparen.betaalsaldo minder 5000

sales_sparen betaslsaltio_miner_5000 (070)

sales sparen online_geen plussparen s1
sales_sparen_online_geen_plussparen_s1 (5811

sales sparen online_ geen plussparen_s2
sales_sparen_online_geen_plussparen_s2 (583)

sales sparen Aklant_sampled
sales_sparen_&klart_samplel (208)

sales sparen Aklant sample2
sales_sparen_akiart_sample (210)

sales sparen Aklantzondersparen zonder hyp_sampled
sales_sparen_Aklartzondersparen_zonder_hyp_samplet (212)
sales sparen Aklantzondersparen zonder hyp sample2
sales_sparen_Aklartzondersparen_zonder_hyp_sample2 (21 4)
sales sparen Bklantzondersparen zonder hyp sample1
sales_sparen_Bllantzonersparen_zonder_hyp_samplel (216)
sales sparen zonder hyp sample2
sales_sparen_Bklantzondersparen_zonder_hyp_sample2 (218)
sales sparen wijz voed 05

sales_sparen_wiiz_voed_O% (315)

sales sparen wijz voed HoOS
sales_sparen_wiiz_voed_NoS (315)

sales sparen Cklantzondersparen zonder hyp sampled
sales_sparen_CKlantzondersparen_zondet_hyp_sample (220)
sales sparen Cklantzondersparen zonder hyp sample2
sales_sparen_Cklantzondersparen_zonder_hyp_sample2 (222)
sales maxisparen niet_maximaal
sales_maxisparen_niet_maximaal (256)

sales belegaen online trigger
sales_beleogen_online_trigger (S87)

sales fondsbeleggen

sales_fandsheleggen (264)

Sales fondsadu online trigger

Sales_tondsath_oniine_trigger_s1 (105)

Sales fondsadv geen online trigger

Sales_fondsacty_geen_online_trigger_s1 (107)
(Retired)

sales sparen beleggen zonder sparen samplel
sales_sparen_belegyen_zonder_sparen_sampled (224)
sales sparen beleggen zonder sparen sample2
sales_sparen_heledgen_zonder_sparen_sample2 (225)
sales sparen_monobetaalklant_sample1
sales_sparen_monobetaalklant _sample1 (232)
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|#] Aanbieden Plussparen als IS biina 10k (90185)
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1 bij IS (30186)

imrente (urijval (90256)

|#] Aanbieden Internetsparen aan jongere (30153)
|] Aanbieden jaarsparen (30057)

|#] Aanbieden plussparen (30052)

|#] Aanbieden maxisparen (30030}

|] Aanbieden plussparen (30032)

|#]manbieden

|#] Aanbieden plussparen (90032)

|#] Aanbieden plussparen (90032)

|] Aanbieden plussparen (30032)
|#] Aanbieden

|#] Aanbieden

|#] Aanbieden plussparen (S0032)
|£]¥erhogen periodiek bedrag maxisparen (30025)
|#] Aanbieden fondshelegaen (30060)
|£] Aanbieden fondsbeleanen (30060)
Ratired)
|] Aanbieden Fundeoach Algemeen (30077}
|#] Aanbieden Fundeoach Algemeen (30077

(Ratired)

] Aanbieden plussparen (30032)
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Particulieren Zd

stel hier 1w wraan

SIS /-~ Bank

Klantenservice

Particulieren

Uitloggen

_ Hypotheken Beleggen _ ~ Verzekeren = MijnSHS

I Pas deze pagina aan
‘ e =
‘ % Mijn overzicht

L Weet je zeker dat je wilt uitloggen?

S:ﬂaren

b Werzendlijst (0)
‘ ¥ Inaeplande overschriivinoen +" Ja, uitloggen Annuleren
b Geweigerde overschripingen
. Fiscaal overzicht
! Betalen
© v Overschriven Huren of kOpEl‘l. Wat past Profiteer van 2,5% rente met SHNS Proiileervm 2,4% rente met SNS
- e Plussparen Maxisparen
¥ Bij- en afschrijvingen blj le.I?
i Is je spaarsaldo bijna € 10.0007 Vul je Spaar je elke maand automatisch? Open
P Terlghoeken incasso x
. Een huis huren of kopen? Geen _ spaarsaldo aan tot minimaal €10.000 en dan SNS Maxisparen. Met SNS Maxisparen
FREEeER gemlakkeluke keuze. Want waar moet je nu open SMS Plussparen. Dan ontvang je is de rente 2 4%
¢ Instellingen precies op letten? namelijk onze hoogste rente van 2,5%* aver
Uitloggen

" Meer hierover
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* Real-time klikgedrag * Klantwaarde
« Demografische kenmerken * Kanaalgebruik
 Transacties » Lopende aanvragen en offertes
* Productbezit

>

* Meer dan 70 actuele aanbiedingen

* Meer dan 50 actuele serviceberichten
* Meer dan 250 regels

» Wordt doorontwikkeld
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» 7 maanden van Kkick-off tot werkende applicatie

» Voor live-gang usability onderzoek en Friends & Family-test
« Wijziging in privacy reglement

« Binnen planning en binnen budget

 Visie: Onderdeel van programma Visie en Vlag

« Project: Multidisciplinair team vanuit 1 locatie

» Organisatie: één centrale cockpit multi-channel klantdialoog
» Operatie: Test- en controlegroepen

« Bewijsvoering: Interne communicatie
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« Ruim 10 miljoen berichten per maand!

_

« Meer dan de helft van de klanten heeft minimaal 1 keer doorgeklikt

» Berichten gebaseerd op surfgedrag scoren gemiddeld 30x beter

» Berichten gebaseerd op specifieke momenten zelfs tot 100x beter

+ Klanten geven hoge waardering voor inbound marketing berichten (klantonderzoek)

Proactief communiceren over operationele issues zorgt voor significante reductie in het aantal
telefonische contacten en klachten

« Conversie ratio’s tot maar liefst 60%!
6 tot 50% extra online verkopen in diverse productcategorieén

Terugverdientijd < 1 jaar
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