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Expert binnen B2B2C groep, E-commerce Manager B2B and Belgium bij Greetz
Meer dan 14 jaar ervaring in B2B commerce: Bol.com, Albert Heijn, Greetz.
Verantwoordelijk voor het ontwikkelen van de zakelijke markt binnen Greetz

Floris Nijdam
Voorzitter Expert groep B2B2C, Lead Creative Consultant bij Mirabeau
15 jaar ervaring in digital customer experience. Gespecialiseerd in B2B.
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Gemiddelde B2B klantportaal in 2017
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7568 AM

260 Drumes St

RECORDING -
#106750 IN SAN FRANCISCO, CA

Their "Wheels Rating" is

3.0 out of 5 |
(cabbie is average...at best!) 2012 - 2017

Their “Friendly Factor” is

SASASASAS)

(your long lost friend!)

REQUEST UBERX
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Try our hand-picked
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POLICY & LAW BUSINESS \ US & WORLD g W

In major reversal, New
Jersey allows Tesla to
sell its cars directly,
without dealerships

Governor Christie signed the bill into
law this afternoon

by Ben Popper | Mar 18, 2015, 2:32pm EDT

EET | jn LINKEDIN

Almost exactly one year after it
was banned from selling its cars directly

in New Jersey, Tesla will be back in
2ardan Qtat (2Aviarnnr




Expert panel inzichten
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“Hoe bereiden we ons voor op het versmelten van B2B en
B2C en het bijbehorende kanaalconflict? Hoe bieden we
onze klant een excellente klantervaring en bovenal hoe
worden we succesvol in de business-to-human markt?”

30



B2B en B2C bestaan niet



B2B en B2C lopen in elkaar over

Grootzakelijk MKB (specialistisch)  MKB (generiek) ZZP B2C

Complex Simpel

Meerdere stakeholders
Complex aankoopproces
Grote investeringen
Lange termijn relaties

Een persoon
Directe verkoop
Kleine aantallen

Losse transacties




Overeenkomsten: Klantbeleving & digitaal gemak

Look & Feel, Inspiratie, performance, personalisatie,
betrouwbaarhied, omnichannel, snel leveren, goede
klantenservice, transparantie

“Voldoe aan de digitale standaard van vandaag”



Complex Verschillen: Detailniveau, proces & voorwaarden Simpel
—

Specs, documentatie, samples, files Productinformatie Visueel, Video, Review
Onderhandelen, kwantum korting Prijs Kortingscode, Acties

Verantwoording opleggen, garanties, reputatie Vertrouwen Keurmerk, garanties, voorwaarden, peers

Externe bevestiging, meerdere gebruikers Aankoop Intrinsieke motivatie, enkele gebruiker

Op rekening, facturatie, koppelingen,

Betal : :
boeknummers, kredietwaardigheid etalen Vooruitbetalen, op afbetaling

Gesplitste leveringen, leveringesvoorwaarden Ontvangen ‘s Avonds, Zelf ophalen




Denk niet B2B of B2C, denk
complexiteit van de business




Hoe blijf je relevant in de keten?



Merkidentiteit & marketing?
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Associatie







Je moet wel heel sterk in je
schoenen staan.
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Grote platformen krijgen steeds meer macht

£ n @ airbnb

Alibaba Group UBE R

Geen eigen producten

NETFLIX ~ amazon %

WeChat

Ooit gestart zonder eigen producten




Hoe ga je winnen van private labels van
grote platformen?

ey iy

- == w

OUR
PRODUCT




Service en diensten creéren relevantie




E ] OP WERKDAGEN VOOR 21:00U BESTELD IS YOLGENDE DAG IN HUIS! Account &
Customer service - . e
L b - . b’ R 3 . it

Roshe NM Flyknit PRM Rough
Green Stan Smith W Legend Ink

Male Femnale
Select your size
NIKE

ADIDAS

NEVW BALANCE

< e ek s

PUMA

REEBUK Air Max 1 Ultra Moire Wolfgrey- Classic Cortez Leather Midnight
Elack Nawy-White R&9E X Vashtie Black Iso 1.5 Mono White
VANS



[ Self service ]

Component
7001330H03/AAEF001240

&

Assigned to: Willem

Current location: Shop composite
Next in route: Warehouse
Schedule: Ontime

Status: Unserviceable repairing
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Service

Platformen integreren steeds beter met dagelijkse business.

Veranderen webshops in service portals?

Grootzakelijk MKB (specialistisch) MKB (generiek) ZZP B2C

L L L

SERVICE PORTAL? (2022) COMPLEXE WEBSHOP (nu) WEBSHOP (2012)




Focus op je toegevoegde waarde in
de keten (en direct contact)




Hoe blijf je onderscheidend als
organisatie?



Klantbeleving is de sleutel naar succesvol
ondernemen

Quote Frankwatching:

“B2B, B2C, de fout zit in de benaming. Het suggereert de
beheersing over een richting. Van a naar b. Van business naar
consumer. In de nieuwe wereld is het andere startpunt veel
belangrijker geworden: van dat van de klant. De winkel levert
niet aan de klant, maar de klant haalt bij een winkel.”




Ref: Strategy in the age of the customer, Forrester



Klantbeleving centraal in je organisatie

1. Cultuur: De klant écht centraal stellen
2. Service: Integeren met dagelijks leven van klant.
3. Transparantie: Pricing en data

4. Organisatie: Flexibiliteit



1. Cultuur




bol.com@

“Bol.com heeft geen klanten. Klanten hebben bol.com”



o ®

we focus S\La B
we connect € O _ . A b.

..onze focus is altijd helder... . A
Samen werken we voor fa __4'('
én met de klant... | and take ownersh|p 2 \&
‘\\ 577 ...en eigenaarschap maakt het verschil. J

<
we improve and impress.

...en maken een onuitwisbare indruk:
met de WOW van Greetz!

1 ©

We kunnen en willen altijd beter...




2. Service




Service

Customer

%/’ \m

Ontzorg je klanten

Service (Service design)

“E’

Verbeter werkprocessen
(Digitizing employees)

Employee

e © @
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Je kan alleen integreren met ﬁet\d@slql(s leven van de klant als.je deze écht begrijpt



3. Iransparantie




S Verborgen kosten worden zichtbaar | rijsafspraken zijn moeilijker geheim te houden =+ _—’-L-v--._"



Gebruik van data leidt tot vragen over eigenaarschap en security. Wees voorbereid.



4. Flexibiliteit




Agile cultuur & mindset

begrijp, probeer, test, verbeter

BUILD

oo © 0 v

LEARN




Agile organisatie:
Organiseer teams, |IT en business op klantbehoefte




Tot slot




Conclusies emning

tomorrow

 B2B en B2C is 1 wereld. Kijk naar gradatie van complexiteit

 Kies je unieke service positie in de keten en integreer met het
dagelijks leven van de klant

* Bereid je voor op andere, transparante prijsmodellen

* Organiseer op flexibiliteit. Verandering in de keten is de enige
constante

72
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