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E-mail: Groei-motor van 
een B2B startup
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Agenda

Intro Daniel1

Ontwikkelstappen e-mail bij New103

Over New102
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Live 2015Live 2012 Live 2017

Intro Daniel 
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Instant beslissing, 
heldere voorwaarden

Geen black box

Duidelijk

100% digitaal

Slim gebruik van data

Simpel

Weten of je kunt lenen
binnen 15 minuten

Direct aanbod op 
maat

Snel

New10 in het kort

- Doelgroep: MKB 1-9 FTE
- Financieringen van 5K tot 1 miljoen
- Blijf bij je huidige bank
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Tot nu –time-to-market 10 maanden, 1000+ klanten in Q2, NPS of 30+ and scaling 

Eind Q1
• NPS 30+

Dec 
’16           

Mei 
‘17

Q3 
‘17

Start

Beta
• Klant #1
• Mini-scope

Commercial Live
• Open!
• Voor het echie

Q1 
‘18

Opschalen
productrange

Opschalen
acquisitie

Q2 
‘18

Eind Q2’18
• Scope vergroot

Q4 
‘17

Uitbreiden
• E-mail

Q1 
‘19

Eind Q1
• Forse scope-
uitbreiding

• + 60% non-ABN 
klanten

Q4 
‘19

Eind Q4
• Update Martech
stack

• Klanten +++
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In het echt... highs & lows 

Dec 
‘16

May 
‘17 Q4 

‘17

Experimenting & Pivoting

Product / 
Market fit

Solution 
fit Increase Product / 

Market fitMaking 
Strategy

Implement scaling 
necessities

Q1 
‘19

Scale!

Q4 
‘18

Q3 
‘17

Q4 
‘17
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Intro Daniel1
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Uitdagingen van e-mail voor New10 (context)
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Ontwikkelstappen E-mail

Q4 
‘17

Fase 1:
Basics

Fase 2:
First update

Q1 
‘19

Fase 3:
E-mail vs. Call Q4 

‘18

Q3 
‘17

Q2 
‘18

Fase 4:
Contactstrategie

Fase 5:
Van e-mail naar

journey
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Fase 1

Go-live: MVP – alleen basis mails aanwezig

8 0
Transactional e-mails Reminder e-mails

Overall resultaat te laag, veel calls nodig. 
E-mail kanaal is ondergeschoven kindje geweest naar go-live.
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Fase 1

Go-live: MVP – resultaat: conversie erg laag

Accounts created Offers created Accepted offers Apply & onboarding
stage finished

Signed offers Disbursed offers

-48%

Eerste deel 
customer journey

Tweede deel 
customer journey

Derde deel 
customer journey

Aanleiding 
Fase 2

Eerste 15 minuten
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Fase 2

First update: kleine en minder kleine (!) aanpassingen nodig!

Template-
aanpassingen

Van procesmails 
naar denken in e-

mails in een journey

Nieuw ESP – focus op 
snelle implementatie
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Fase 2

First update: Template aanpassing -> NEW
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Fase 2

First update: Resultaat

+20%

…. Nieuw ESP succesvol geïntegreerd, maar qua 
capabilities blijkt het later niet future-proof

ESP

-> Fase 3
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First update: Fail - logica versplinterd: Trigger in CRM, mail in ESP

Fase 2

? ? ?

Nieuwe ESP

Oud ESP
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Fase 3

E-mail niet in lijn met Customer service (Call)

+ 1 
uur

“Nee, ik heb al voor een
andere partij gekozen”

Kanaalconflicten: Fails naar ondernemers

-> Fase 4
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Fase 4

Consistente klantdialoog - orkestratie

Strategie:

Customer contact 
strategy

Tooling:

Definiëren nieuwe 
tooling keuzes

“New10 wil prospects, partners en klanten een logische, 
relevante, uniforme ervaring bieden over alle touchpoints 
heen en tijdens de hele klantlevenscyclus”
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Fase 4

Klantcontactstrategie
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Fase 4

Nieuwe tooling-keuzes

DataCRM E-mail

User movements
tracking

Profiling & personalization CMS

ESP

ESP

Journey builder

Email studio

Advertising 
studio

Social studio
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Fase 5

Implementatie nieuwe ESP: enabler om contact strategie uit te voeren!
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Fase 5

50+ 16
E-mails Journeys (x 2 channels)

Implementatie nieuwe ESP

4
Maanden
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Key learnings

Q4 
‘17

Fase 1:
Basics

Fase 2:
First update

Q1 
‘19

Fase 3:
E-mail vs. Call Q4 

‘18

Q3 
‘17

Q2 
‘18

Fase 4:
Contactstrategie

Fase 5:
Van e-mail naar

journey

Ø Fase 1: Bespaar niet op e-mail (tijd en kosten!)

Ø Fase 2: Neem tijd voor keuze van je ESP, denk in aankomende
3 jaar niet alleen het aankomende jaar

Ø Fase 3: Zorg voor goede alignment van je e-mail & customer 
service momenten

Ø Fase 4: Zorg voor voldoende breedte qua betrokkenen

Ø Fase 5: Denk groot, start klein!
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Next steps!

Aansluiten website ExperimenterenJourney leidend maken
in sturing (omnichannel)


