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Smarter Decisions. Better Results.
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Analytics in Marketing & CRM
. 1+1+1=4
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Codperatie van 142 banken |

- Rabobank International w“; /
- De Lage Landen -

- Robeco

- Gilde Investments

- Schretlen

- Achmea (Interpolis)
- Lid van Eureko

- FGH
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Customer Management

CRM in de vorige eeuw
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Klantbediening 1998

@ Klant Bedienings Model

Dossier  Bewerken  Rapport  Vensker 7
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BmEBE tmes P [AE

& |Klant 0230422

RBE M |0230422 Advizeur [BADD

Cluster: |5_ Patentigle meeropbrengst [f]: I 0 Beoordeeld op: |D1 -01-1550
Tatale bruta bijdrage [f]: I 78797

Algemeen |Erutu:| biidragel Potentieel | K.engetallen |Marklbediening| Events | tdema |

Maam:  JAM.A Koopman

Westigingzadres: |Daalderstraat1

|1 234 AB |Geldslad

Benadering: RBelatie-onderhoud

Fotentigle meeropbrengst [f)

Comespondentie: |Daalderstraat1
|1 234 AB |Geldstad
Telefoon: |[05F"2] 331769 Fax: I[U'I 01] 456739

Klein tidden Groot

750

Activiteit: lZand- &n grindwinning

Maam index: -26013 Risico klagze: ID Azzurantie advies: INEE 1 3 /
Rechtsvom: I" oF Mailings: pa Financieel advies: INee Kleir Widden
Gestart op: I Klant iz ztarter: INEE Retentie: INee

Beoordeeld op:  [01-01-1930 0000 door. |
Opgeslagen opr  [28-06-2000 15:23  door [BAOD

Afspraak: | met; I M laG Afzpraken |

1000 5000
Bruto bijdrage [f]

1 integrated customer view

=0l x|

Follow up: | met: |

~ Customerinformation

"~ Customer value and potential

~ Customer contact (frequency)

" Productinformation

~ Marketing Campaigns&Events

— Rabobank
r 3 ) ""' IBM PERFORMANCE EVENTS
B gr | ' . -



Gebruik van scorecards

Dossier  Bewerken  Rapport  Wenster 7

Al
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==l x|

E=EIR Y YRR

& Klant 0230422

REBE Mr.  [0230422 Advizeur: IEADD Cluster: |5_ Potentiele meeropbrengst [f]:l 0  Beoordeeld op: |D1-D'I 15980

Maam; IQ.M.A. F.oopman .. Totale bruto bidrage (fl: I 73,77
Algemeen | Eruto bijdrage Potentieel | Kengetallen | Marktbediening | Events | Memo |
Behoeftechuster: | [4le] 4|

Mutaties Rekening Courant 53 |
Rekening Courant
Zakelijke rekening =

Buitenlands betalingsverkeer /_\
Buitenlands Betalingsverk eer =

Product |.~’-‘-.fgennmen| Aidee | B-idee | C-idee | 1 | T
Binnenlands betalingsverkeer ml

Wendijderen

Employment Benefits PredICt POtentlaI
Het Betere \Werlk e
R = ~ A-idea = 4 times better score
'Werkkapitaal managen B'idea — 2.5 timeS bettel‘ score
Kredieten

Krediet it de Rekening Courant

=

Rekening Courant debet/cradit

[ Klant is opriguw beoordeeld

Status |F|abn NL| Advizeur |

@ A-ides 0 0

9 B-idee 0 0
C-idee 1 1

Omegchrijving | Aantal |
aantal producten 7

[x waarvan afgenomen g

lok aal toegewoegd 0

- Value = average margin on product

=0f x|
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e
Wel klantkennis - nog steeds product/verkoop gedreven K

& |Klant Bedienings Model 18] x|
Dossier  Bewerken  Rapport  Vensker 7

ECEIEE-Y RN

f§ Klant 0230422 =10l x|
REE Mr: |0230422 Adwizeur: [Bal0 Cluster: |5_ Potentigle meeropbrengst (f): I—D Beoordesld op: Im
Maam: lﬁ.M..t’-‘-.. Koopman .. Tatale bruto bijdrage [f): Iw

Algemeen | Bruto bijdrage | Potentieel | F.engetallen | Marktbedieningl Ewentz | temo |

Westigingsadres: |Daalderstraal1

|'I 234 4B |Ge|dstad

Benadering: Relatie-onderhoud

Patentigle meeropbrengst [f]

Correspondentie; |Daalderstraat1
|1 234 AR |Ge|dstad 2 4
Telefaon: |[05?2] 351769 Fax: |[U1 01] 456783 Klsin Midden
750
Achiviteit: lZand- en grindwinming
Maan index: -26013 Risico klazze: ID Assurantie advies: INee 1 3
Rechtavarm: I\-"UF b ailings: pa Financigel advies: INee At biLgle?

Gestart op: I Klant iz starter: INBB Retentie: INEB 1000 5000

Beoordesidop:  [01-01-1990 00:00  door: |
Opgeslagen op:  [28-06-2000 15:23  door  [RAOD

Bruto bijdrage [f)

Customerservice-strategy based on
Afspraak: | met; | W 4G Afspraken | Value Of the customer

Follow up: | met |

1 = up or out

2 = cross- & deep-sell
3 = cross-sell

4 = deep-sell

5 = personal approach
6 = loyalti program

| Gereed
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Scorecards

Hoe werkt dat



Case: We willen dit type auto verkopen
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Dit is de markt

Rabobank
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Een mining tool (SPSS modeler)

Rabobank
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Marketing & CRM

De toepassing



Marktbewerking afgestemd op formules

Particulieren

Particulier -~ Productgericht

i
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Private Banking

Adviesgericht
[ . 3‘1'1 enlﬂg

<

Zakelijk

k
pirect® Scorecards

Bedrijven Advies

Efflclen

Persoo“lijke

Zakelijke Relaties
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Leidend in
ontwikkeling, timing
en uitvoering

Leidend in timing
en intiatief

(Mede) Ontwikkelend
en faciliterend

Faciliterend en
inspirerend

Marktbewerking lokaal/centraal

Rabobanik NL

Volgend in timing,
initiatief en uitvoering

Velgend in timing &
initiatief maar leidend
in uitvoering

Leidend in timing,
initiatief en uitvoering

Leidend in
ontwikkeling, timing,
initiatief en uitvoering

!

Scorecards
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Signaalgedreven verkoop

CDW: Definiéren businessregels en scorecards

[ [ [

/\/—\/—\

—
v

&0

g

-—

v
5 a
g = g
= % 3 g @
EE | iy | £
g \ET/ g
4= P
~ @ .

nformatie

|

Produkt
Introductie

|

q

]

(-

—— ¢ — ¢ —¢—¢—

¢ o o o o o
e Relang,
—— Wans © Wad ——
— —

Capaciteit Lokale Bank (sales force)
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Centrale

Campagne bibliotheek

Deelname J/N (Lokaal)

Lead afhandeling &
managing (Lokaal)
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Multi channel campagnemanagement o

INSCHRIJVEN
SCREENING OUTBOUND RESPONSE
MAXIMEREN
ONDERTEKENING | POST POST |
| SMS SMS I
MERGE
CAMPAGNE
SPSS MANAGEMENT FUNCTION | ACCOUNTMAN. ACCOUNTMAN. |
SMART | CCAGENT CCAGENT |
FOCUS
| INTERNET INTERNET |
| ETC. I I ETC. I
KLANTBEELD
SIEBEL

KANS * WAARDE * BELANG
+
ONTDUBBEL/PRIORITERINGSREGEL
S
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Hoe gaat dat in zijn werk?

3 Contacten
Bedrijfstak
Leeftijd

Waarde

# Contacten
Bedrijfstak
Leeftijd

Waarde

# Contacten
Bedrijfstak
Leeftiid

Waarde

# Contacten
Bedrijfstak
Leeftiid

Waarde

# Organisaties
Regio

# werknemers
Waarde

Typologie

/4
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Doe de RisicoScan
Verzekeren

B A 1

Gebaseerd op

Kans * Waarde * Belang

Kans:

60%

Kans:

45%

Kans:

20%
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Aanbieding 1
Waarde: € 400

Aanbieding 2
Waarde: € 700

Aanbieding 3
Waarde: € 800
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Het CRM-programma
ACT PLAN
CHECK DO

Rabobank
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Conclusie e

Predictive modelling/Analytics verbetert het resultaat van je marketing,
geeft beter inzicht en scherpere segmentering.

Business rules zijn effectief bij het inzetten van leads in een multi-
channel omgeving.

Multi-channel CRM werkt alleen als de kanalen “gekoppeld” zijn aan/in
het CRM systeem.

CRM werkt alleen goed als je alle onderdelen van de PDCA-cyclus
hebt ingericht.

B Een model is voorspellend en dus geen 100% zekerheid

of garantie. $
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Vergeet een aantal basisregels niet!!! i

De juiste data moet aanwezig zijn in “grote” hoeveelheden en van een
goede kwaliteit en/of actualiteit.

Het meten van resultaat (management-/stuurinformatie) moet
beschikbaar zijn.

Luister heel goed naar de accountmanagers, adviseurs en/of
verkopers. Zij werken dagelijks met klanten en weten precies wat wel
een niet werkt en wat er leeft onder klanten en in de markt.

Begin klein, eerst beproeven en aantonen, dan opschalen.

B Wil je een analytics omgeving inrichten, dan is IBM/SPSS

een goede partner. l
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Vragen?



