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8,5 miljoen klanten

Marktaandelen

Hypotheken Sparen Leningen in
food en agri

Leningen in 
industrie en services

1,2 miljoen internationale klanten

22% 34% 86% 39%

7,3 miljoen Nederlandse klanten

Rabobank



You’re not behind your competitors; you’re behind
your customers — behind their expectations.

Brendan Witcher, VP, Principal Analyst at Forrester



Verwachtingen? Verschillen per merk
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Wat zijn de verwachtingen bij een bank?



Wanneer heb je een bank echt nodig?
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Bij grote levensmomenten en dagelijks gebruik 

Geboorte

Studie

Huis kopen

Werk

Kinderen

Pensioen

OverlijdenScheidenSamenwonen



Marketing (automation) transitie
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Structuur

Strategie

(Staff)
Personeel

(Skills)
Vaardig-

heden

Stijl

Systemen

Cultuur 
gedeelde 
waarden

McKinsey 7s Model



Strategie: Digitaal dichtbij

Digitale interactie

Relevante interactie

Omni-Channel
aanwezig

Afvangen en
analyseren  van data

Actief op 
meerdere kanalen

Real-time
Decisioning

Klanten Rabobank

Activate

Engage

Sell

Happy 
Customer

Acquire



Structuur volgt strategie
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Systemen: “Best of breed”

Suite oplossing

Punt oplossingen MarTech stack



Voldoen aan de verwachting?



Voorspelmodellen
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Adaptieve modellen – A.I.
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Stijl: P&L sturing naar CVM

8 van de 50 – 16%

1ste: 7 van de 44 – 16%

2de: 5 van de 16 – 31%

3de: 4 van de 8 – 50%!



Uitdaging: overzicht bewaren

>500
Offers 



Uitdaging: adaptieve modellen

1. Discriminatie en vooroordelen
2. Betrouwbaarheid
3. Privacy en beveiliging
4. Transparantie
5. Verantwoording

Gebieden waar ethische dilemma’s optreden 



Skills & Staff: MarTech Law

Tech
nologie

Organisatie
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Tijd

Technologie veranderd exponentieel 
waar de organisatie slecht logaritmisch 

mee kan bewegen.
Scott Brinker – chiefmartech.com



Marketing transitie: Klant centraal
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‘We hebben net de 
drukkunst 
uitgevonden en we 
bouwen nu al aan een 
spaceshuttle’

Dorkas Koenen – CMO Rabobank


