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In 1996 
Banks were at the forefront of collecting 
customer transactional information 

But hadn’t even yet scratched the surface 
in using it … 
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In 2010 

Many organizations still struggle to collect 
useful information … 

(A digression ...) 

Others don’t use what they have … 

And still others don’t even try. 
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say, they will forget what you 
do.  But they will remember how 
you make them feel” 
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With the increasing number of Smartphones in consumer 
hands 
and increasing sophistication on the part of marketers in 
customizing web content for individual users, 
are the promises of CRM – are the promises of CRM – 
customized offers at the right place, for the right product 
at the right time – 
FINALLY going to be realized? 
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ISSUE TO BE SOLVED: 

We know that all customers are not created equally … 

But under a regulatory and public relations microscope 
(and given the Canadian ethos of equality), we can’t be 
seen to be giving favourable treatment to some over 
others … others … 

Furthermore, differential servicing had backfired on 
banking CRM pioneers. 

How to provide differential service without providing 
differential service? 

ISSUE TO BE SOLVED: 

We know that all customers are not created equally … 

But under a regulatory and public relations microscope 
(and given the Canadian ethos of equality), we can’t be 
seen to be giving favourable treatment to some over 

Furthermore, differential servicing had backfired on 

How to provide differential service without providing





ISSUE TO BE SOLVED: 

Branch and call centre staff turnover is high.  Extensive use of part 
time staff is necessary and important. 

ISSUE TO BE SOLVED: 

Branch and call centre staff turnover is high.  Extensive use of part 
time staff is necessary and important.



http://www.sxc.hu/browse.phtml?f=download&id=966144


ISSUE TO BE SOLVED: 

Branch and call centre staff turnover is high.  Extensive 
use of part time staff is necessary and important. 

How to empower front line staff with the How to empower front line staff with the 
power of the database… 

… without burdening them with the power 
of the database? 

ISSUE TO BE SOLVED: 

Branch and call centre staff turnover is high.  Extensive 
use of part time staff is necessary and important. 

How to empower front line staff with the How to empower front line staff with the 
power of the database… 

… without burdening them with the power



ISSUE TO BE SOLVED: 

Organizations value efficiency not effectiveness. 
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