
Customer experience
in B2B

Prof.dr. John Koster

Bio

Buitengewoon Hoogleraar Marketing

Nyenrode Business Universiteit

Vz Holland Consulting Group

@johnmdkoster

Intro

B2B marketeers

B2B is het eigenlijk de echte wereld

Men komt vaak voor B2C

90% is B2B transactie

Meer factoren

Spannender

Moeilijke koopbeslissingen

Promoten
Services

B2B

B2B zonder services is lastig

Onderwerp

Customer
experience
in B2B

Meer aan de hand

Leren

Van b2c

Services

Samen met
de klant

Hospitality

Budgetten gaan omhoog
in de marketing

Trends

Vraagstuk:
Hoe organiseer je social
media in een organisatie?

Vraagstuk:
klantinteractie met
de onderneming

Vraagstuk:
customer insights

Tips

Vragen
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Social media komt
meer in de picture

Het duurt even

Ontdekken als serieus tool

B2B is meer
contentdriven dan b2C

Dialoog

Content

Meer te vertellen

Meer professionals

Meer interesse

Integratie van
channels

Van single naar
multi of
omnichannel

Channels op gelijk niveau

Mobiel als voorwaarde instrument

Gestuurd vanuit

1 visie

1 policy

Marketing

Customer
engagement

Uitdaging voor de komende tijd

Ondersteuning door
Social media helpt

Channels

Belangrijker

Brand geven meaning aan leven

Facebook: men bindt zich aan merken

Overwaaien van B2C naar B2B

Communiceren van meningen
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Vraagstuk:
Hoe organiseer je social
media in een organisatie?

Waar doe je dat?

Webcare

Marketing

Studenten

Ict

Sales

Social niet als hard sell?

Wie is eigenaar van
Klanten

Kanalen

De naked
company

Je staat in je hemd

Alles is zichtbaar

Iedereen kan het zien

Dit is nieuw

Maakt kwetsbaar

Hoe te reageren

Who owns the brand?

Mag/ kan ik ingrijpen

Hoe monitoren

Wat als er nu wat zaterdagavond gebeurt?
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Vraagstuk:
Hoe organiseer je social
media in een organisatie?

Vraagstuk:
klantinteractie met
de onderneming

Marktaandeel van marketing in
customercontact is laag

De chauffeurs waarschijnlijk meer

In contact komen
met de klantConsistente experience

Vraagstuk:
customer insights

Hoe ziet het eruit?

Er is big dataCijfers

Het gaat om mensenAccount management

Customer journey:
belangrijk

Meelopen met wat de klant doet

Leer je veel van

Tool
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Communicatie

Meer naar 2 way communicatie

Teveel one way

Praten met de klant

2 way is lastig
Maar goed te doen met
nieuwe middelen

Annekdote: webshop: gesloten op zondag

Co-productie

Doe het niet alleen

Laat de klant de vragen
beantwoorden

Filosofisch

Weg van transactie

Nu naar de relatie

Breder geheel?

Ben jij klant?

Zoekproces

Je koopt wat

En dan weer weg

Is het niet gewoon:
Hockeycoach

Secretaresse

"niks klant"
maar personen

Mensen
helpen

Iets te kopen

Te verbeteren

Marketing concept 1962

Customer:

Het gaat om de klant maar ook
om je zelf (geen filantropie

Vragen
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Weet wie je klant is, wat is
het gedrag van iemand los
van wie iemand is

Kwalitatief onderzoek

Hoe segmenteer
je klanten?

Who is the buyer

Gedrag

Values

Wat zeggen doen ze niet

Wat ze vinden zeggen ze niet

"Je moet de klant doorleven"

Wat je doet is zeer bepalend

Meer kanalen Combineren om een
beeld te bepalen

Klanten online laten reageren,
hoe zorgen voor meer positief
en niet alleen neg

Klanten reageren
Uiterst balen

Uiterst tevreden

6 of 7: dan reageren mensen niet

Hoger dan een 8 dan wel

Scheve verdelingNegatief meer dan positief

Verras de klant
in experience:

Random acts of kindness

Klant laten verrassen
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