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De Rabobankgroep

Coöperatie van 142 banken

- Rabobank International
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- Rabobank International

- De Lage Landen

- Robeco

- Gilde Investments

- Schretlen

- Achmea (Interpolis)

- Lid van Eureko

- FGH



Customer Management
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Customer Management

CRM in de vorige eeuw



Klantbediening 1998

1 integrated customer view
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1 integrated customer view

- Customerinformation
- Customer value and potential
- Customer contact (frequency)
- Productinformation
- Marketing Campaigns&Events



Gebruik van scorecards

Predict potential

- A-idea = 4 times better score
- B-idea = 2.5 times better score

- Value = average margin on product
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Wel klantkennis - nog steeds product/verkoop gedreven

Customerservice-strategy based on 

value of the customer
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value of the customer

1 = up or out
2 = cross- & deep-sell
3 = cross-sell
4 = deep-sell
5 = personal approach

6 = loyalti program



Scorecards
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Scorecards

Hoe werkt dat 



Case: We willen dit type auto verkopen
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Dit is de markt
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Een mining tool (SPSS modeler)
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Marketing & CRM
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Marketing & CRM

De toepassing



Particulieren Private Banking

Marktbewerking afgestemd op formules

Bedrijven Advies Zakelijke Relaties

ParticulierParticulierParticulierParticulierParticulierParticulierParticulierParticulier

ZakelijkZakelijkZakelijkZakelijkZakelijkZakelijkZakelijkZakelijk

Productgericht Adviesgericht

Scorecards
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Commerciële waarde



PA PB

Marktbewerking lokaal/centraal
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CDW: Definiëren businessregels en scorecards

Signaalgedreven verkoop
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Campagne bibliotheek
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Deelname J/N  (Lokaal)

Capaciteit Lokale Bank (sales force)

Lead afhandeling &

managing (Lokaal)



POST

EMAIL

POST

EMAIL

OUTBOUNDOUTBOUND RESPONSERESPONSE

INSCHRIJVENINSCHRIJVEN

SCREENINGSCREENING

MAXIMERENMAXIMEREN

ONDERTEKENINGONDERTEKENING

Multi channel campagnemanagement

CAMPAGNECAMPAGNE

MANAGEMENTMANAGEMENT

SMS

ACCOUNTMAN.

CC AGENT

INTERNET

ETC.

MERGEMERGE

FUNCTIONFUNCTION

SMS

ACCOUNTMAN.

CC AGENT

INTERNET

ETC.

SPSSSPSS

SMART 
FOCUS
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KLANTBEELD

CDW
SIEBEL

KANS * WAARDE * BELANG
+

ONTDUBBEL/PRIORITERINGSREGEL

S



3 Contacten

Bedrijfstak

Leeftijd

Waarde

Aanbieding 1

Kans:

60%

Hoe gaat dat in zijn werk?

# Contacten

Bedrijfstak

Leeftijd

Waarde

# Contacten

Bedrijfstak

Leeftijd

Waarde

# Contacten

Bedrijfstak

Aanbieding 1

Waarde: € 400

Aanbieding 2

Waarde: € 700

Kans:

45%

@
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Leeftijd

Waarde

# Organisaties

Regio

# werknemers

Waarde

Typologie

Aanbieding 3

Waarde: € 800

Kans:

20%

Gebaseerd op

Kans * Waarde * Belang



PLANACT

MARKTMARKTMARKTMARKTMARKTMARKTMARKTMARKT

Het CRM-programma

KLANTKLANTKLANTKLANTKLANTKLANTKLANTKLANTSTURENSTURENSTURENSTURENSTURENSTURENSTURENSTUREN
CRM
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DO
CHECK

VERKOOPVERKOOPVERKOOPVERKOOPVERKOOPVERKOOPVERKOOPVERKOOP



Conclusie

• 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-• 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.
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Een model is voorspellend en dus geen 100% zekerheid 
of garantie.



Vergeet een aantal basisregels niet!!!

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

• Het meten van resultaat (management-/stuurinformatie) moet • 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.
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Wil je een analytics omgeving inrichten, dan is IBM/SPSS 
een goede partner.
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Vragen?


