E-mail: Groei-motor van
een B2B startup
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Intro Daniel
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New10 in het kort

- Doelgroep: MKB 1-9 FTE
- Financieringen van 5K tot 1 miljoen
- BIijf bij je huidige bank

Weten of je kunt lenen 100% digitaal Instant beslissing,
binnen 15 minuten heldere voorwaarden
Direct aanbod op Slim gebruik van data Geen black box
maat
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Tot nu —time-to-market 10 maanden, 1000+ klanten in Q2, NPS of 30+ and scaling

Opschalen
Eind Q1 productrange
* Forse scope-
uitbreiding
* + 60% non-ABN
klanten

Opschalen
acquisitie

Eind Q2’18
* Scope vergroot

Uitbreiden
Commercial Live * E-mail
* Open!
* Voor het echie

Eind Q4
* Update Martech
stack

* Klanten +++

Start

Beta
* Klant #1
* Mini-scope
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Uitdagingen van e-mail voor New10 (context)




Ontwikkelstappen E-mail /

Fase 5:
Van e-mail naar
journey

Fase 4:
Contactstrategie

Fase 3:
E-mail vs. Call

Fase 2:
First update

Fase 1:
Basics
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Go-live: MVP - alleen basis mails aanwezig

86<) (<)

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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Go-live: MVP - resultaat: conversie erg laag

Eerste deel Tweede deel Derde deel
customer journey customer journey customer journey

Aanleiding
Fase 2
:
1
1
1
1
: ] — —
Accounts created Offers created : Accepted offers  Apply & onboarding Signed offers Disbursed offers
1
1

stage finished

Eerste 15 minuten
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First update: kleine en minder kleine (!) aanpassingen nodig!

Van procesmails
naar denken in e-
mails in een journey

Template- Nieuw ESP - focus op

snelle implementatie

aanpassingen
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First update: Template aanpassing ->

neij]O

Welkom [Lead_Name] bij New10,

Hartelijk welkom bij New10. We hebben een account voor je aangemaakt.

Hiermee kun je een lening aanvragen en heb je toegang tot je persoonlijke

dashboard. Daar zie je de status van je aanvraag en een overzicht van alle
die je hebt

Om in te loggen, vragen wij je om je wachtwoord en een unieke code. Deze
code ontvang je iedere keer op het mobiele telefoonnummer dat je bi het
aanmaken van dit account hebt opgegeven. Zo Is je account goed beveiligd.

Ga naar New10.com en log in om verder te gaan met het instellen van je
account,

Met vriendelijke groet,

Mitchell Baas
Kiantenservice van New10

Vragen over deze mail?

[Welcome_Email_Date]

newlO

inttiated by “ ABN-AMRO

Nog 10 min voor een aanbod om maat

Kennismaken Bedrijfsgegevens Jaarrekeningen Af- en bijschrijvingen

Aangenaam Alida,

Voor het samenstellen van een aanbod op maat hebben we alleen
nog financiéle gegevens nodig over je bedrijf. We gebruiken deze
gegevens om te bepalen of je het bedrag kunt lenen.

Verder met aanbod Nee, ik wil geen scherp aanbod

Afgelopen maand maakten 2545

mensen een berekening

Dit heb je nodig:

+/ Definitieve jaarrekeningen van 2015 en 2016
v/ Af-en bijschrijvingen zakelijke rekening van de afgelopen 15

. 0800-5363426

NEW
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First update: Resultaat

+20% %/

ESP

v

.... Nieuw ESP succesvol geintegreerd, maar qua

capabilities blijkt het later niet future-proof

-> Fase 3

S
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First update: Fail - logica versplinterd: Trigger in CRM, mail in ESP

Oud ESP

Nieuwe ESP

— QIO
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Kanaalconflicten: Fails naar ondernemers

| |
I I
I I new1 o . 0800-5363426
I I intated ty ! ABN-AMRO
I I
| |
| | Nog 10 min voor een aanbod om maat
I I
1 1 oO—O C
: U U r : Kennismaken Bedrijfsgegevens Jaarrekeningen Af- en bijschrijvingen
: : Aangenaam Alida,
I I Voor het samenstellen van een aanbod op maat hebben we alleen
I I nog financiéle gegevens nodig over je bedrijf. We gebruiken deze

IT} ° gegevens om te bepalen of je het bedrag kunt lenen.

Nee, ik heb al voor een : :
andere partij gekozen” " " e
E-mail niet in lijn met Customer service (Call) -> Fase 4
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Consistente klantdialoog - orkestratie

“New 10 wil prospects, partners en klanten een logische,
relevante, uniforme ervaring bieden over alle touchpoints
heen en tijdens de hele klantlevenscyclus”

Strategie: Tooling:

Customer contact Definiéren nieuwe
strategy tooling keuzes
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Klantcontactstrategie

BB personan

Business Rules

oriéntatie

aanvraag

onboarding

actieve klant

opzeggen

ex-klant

outbound call 2

callback mail 1

0 answer

callback mail 2

| @ direct after call

Sl wpon

. Pk up
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Nieuwe tooling-keuzes

Profiling & personalization CMS
n P> Display § Video 360 Ml Analytics 350 W/ Surveys 360 [ n blueconic
LE Q Search Ads 360 .: Data Studio O Tag Manager 360 - :E_T}_E
Google Marketing Platform 5 Optinize 340 SMARTLY.I0 m User moverments . 5@
fracking hOtlar
CRM Data ESP .
S oes® narketing cloud
ey service cloud Journey builder Adver’r!smg Social studio
studio o
s ey g; O\I‘/O
X Q) oo © ceoener? = N s A
m - B o o 6 o
Sy sales cloud o3 | .22y o ¢
LIn m Ch = a & o] . .
4 N S50 - Email studio
—O B
i3 )
community cloud M
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Implementatie nieuwe ESP: enabler om contact strategie uit te voeren!

—
@ Journey Builder Joumeys  Entry Sources  History  Templates Fooctack  ABN AMRO « New10 v e Daniel Ogertschnig ~

Version7 w

70 Journeys Dashboard > Jou
Annual chon-CIimvz >

Journey Plan Dursson: 2 weeks 2 daps 3 hours Show v Labely o & Total Pupulstion W Goal Metrics

o O 96 0

ENTRY NT Annual Rep..t 1 day
Croated
NAME J R
Annual Report - Cllent nw ow =

v2

DATA EXTENSION RAME

Annual Report - Chent V2
2019-05-08TOTAAIT245 o]
No "‘ Yes Exit on day 1 hour 3
wHO
Resched? 1 dey

Intial_Requester_Contact__
11D (Contact) sudience - al Call Service

OnECT "
Opportunty y

ACTION
Created, Upcated

CRITERIA
Opporturty irvtisl_Request [+ N Exit on day 1 hour 3

e Type__c EQUALS Cent
Opportunity Account! 1 Join
= wm::rly\m = i oican d
Opporntunty StageName
EQUALS Initislsed AND nwn o
Opportunity Active_GetFeed
back_Foerms__c
NOTEQUALTO 534379

ENTRY DATA
Opportunity.Intial_Request Yeu o Yeu QMovmqthw!

Opportuny Initial_Request
or_Contact__rEmall, EM_Annuaifl. 3 days AR Created? 1day
Opportunity Intial_Request Direct 1
or_Contact__rHasOptedOut = wo o
"

Offmail. Opportunity Id.

View Event Results ©
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Implementatie nieuwe ESP

50+ D<) 16 ==

E-mails Journeys (x 2 channels)

4 Of

Maanden
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Key learnings
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Next steps!

Aansluiten website

: Journey leidend maken |

1 in sturing (omnichannel) »

Experimenteren
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