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Even voorstellen..

* Marketing Hypotheken en Duurzaam Wonen
* 207" jaar ervaring in Marketing

* Jonge klanten, life events, Customer Journey’s,
Betalen, Verzekeren

* Snijvlak marketing, sales, business & IT

Henri Crooijmans
Lead Marketing Wonen
Rabobank

Rabobank & 5% QY ABN-AMRO

Interpolis.
Glashelder




De operatie van marketing is enorm
veranderd... de essentie van marketing
is hetzelfde gebleven.

Oorzaken verandering
Explosie digitale kanalen

Data & Al
IT tooling

Essentie
Behoefte
Waarde
Gedrag

Impact

Merkvoorkeur

Pricing Power
Conversie (commercie)

Rabobank



1. Elke klant bepaalt wat de organisatie
communiceert en niet andersom.

0 Segment Approach ° Next Best Action Approach
(product-first) (customer-first)

Van het maken van campagnes...

naar het orkestreren van klantinteractie

Rabobank



2. Van het verkopen van producten...

naar het optimaliseren van
klantwaarde




Onderscheidend vermogen door betere klantervaring

Met een betere klantervaring kunnen we klanttevredenheid én
onderscheidend vermogen vergroten

In een homogene sector (zoals de
onze) is het moeilijk om je langdurig
met producten te onderscheiden.

ledere klantinteractie is een kans om ons te
onderscheiden, ons merk te laden en om
een connectie te maken met onze klanten.

% N N
3 - IR - I -
’ ’

Prijs als voornaamste onderscheidende
factor is onwenselijk, omdat dit
uiteindelijk de marges uitholt.

Rabobank



Klantervaringen worden steeds persoonlijker

Klantervaringen worden steeds persoonlijker, doordat er
steeds meer categorie relevante klantinteractie gewenst is

Uber stuurt notificaties tijdens
het wachten, met oa. locatie
van chauffeur, GPS
codrdinaten van meeting
point, aantal minuten.

Netflix voert continu A/B
testen uit om iedere klant de
meest relevante films en series
aan te bieden met de meest
aansprekende visuals.

Primen:\:\W
—FREE—

2-HOUR
DELIVERY

-

Amazon speelt in op de
‘instant gratification’ -
behoefte van consumenten
en levert in veel grote steden
binnen 2 uur.

KFC gebruikt gezichts-
herkenning om de bestelling
van een klant te voorspellen
(op basis van oa. leeftijd,
stemming, tijd).

Rabobank



Voorlopers in de markt verhogen continu de verwachtingen van klanten

Klanten projecteren deze normen (oa. op snelheid, gemak, relevantie)
ook op interacties met andere bedrijven in heel andere sectoren

Klanttevredenheid

Klantverwachtingen

Klantervaring bij
voorlopers
Hogere
klantverwachtingen
Gap tussen

T kIantverwgchtmg en
klantervaring

Klantervaring bij
‘achterblijvers’

Tijd
Rabobank



In kaart brengen en optimaliseren van de Customer Journey

Inzicht in de verwachtingen én momenten van de waarheid om gericht
klantervaringen te verbeteren.

Lrdlend [eadlond [erdlead [adlond [ead[ond

o o D D D o D hﬂ e (W h%!, 7 L% 1 ]

e N T I E
B B e % | Wl & \_“nn T
el — el — et - I
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Merk bouwen of performance marketing?

Bedenk hoe dit werkt voor jou bedrijf, in jouw markt en voor jouw
oelgroepen..

New Customers

Awareness Familiarity Consideration Purchase

Branding Advertising Klant activation Product / Service
Positioning Transaction - Journey
Customer philosophy (Campaigns/Actions:
Campaigns Eg :éw

and 1 to many)

(Marketing Strategy)

Accenton digital 1:1

ass medial and social

Accentonm
Existing customers

Bron: McKinsey Marketing Funnel
Rabobank



Journey, Owned en dan pas Paid?

Ontwikkel een gerichte aanpak om commercieel resultaat te bereiken
En vergeet je propositie niet.. Marketing gaat over alle marketing P’s

Website

Traffic | o=l
i . Conversie _EE

optimalisatie

Rabobank
App
Prospect Conversion
Unknown customer — — — ol T T T T T T '.B‘ TR T — — ————— Known customer

Rabobank



Marketing in a digitized world

Key take outs:

Onderscheidend vermogen Gericht verbeteren van Propositie,
door betere klantervaringen klantreizen Journey, Owned, Paid




o
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Rabobank heeft meerdere eigen kanalen met daarin
~340 min proactieve interacties met klanten per jaar

Whoosh

Webbanners LI
n
E

Inbound call

Messaging

‘.E

Lopende zaken Outbound call

Producten &

B Real-time channels B Batch channels

Rabobank



Voorbeelden

AOV: Wat krijg je voor € 1
per uur?

Bereken je premie )

Online Bankieren

3 Sparen en
© beleggen

Overzicht
Overboeken Betaalverzoek

Je kind financieel steunen

Krijg inzicht in wat je kunt
doen om een bedrag voor de
studie op te bouwen.

Ga naar Rabo Financieel Plan

Y Lorwm s akor it amer. conuactons sdgrac g obt tod Guse

Lopende zaken Actie vereist >

Betalen

@(@ Custom account name 1 €99.499,12
BARBA Pappa

NL87 RABC 1108 0000 01
Bestedingsruimte: € 88.499,00

é" Custom account name 1 €99499,12
@ Pavconig-Test

Waarmee kunnen we je helpen?

S Betalen en 5\@ Lening, krediet en % B Versakeren
ontvangen lease Sl

Internationaal < Eigen bedrijf & Zakelijke rekening
© zakendoen *  starten &

openen
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