BUSINESS INSIGHTS REPORT

Financial Solutions

Hur B2B-foretag
far fart pa sina
B2C-affarer

Ingangsstrategier och praktiska tips for att ta
steget fran B2B- till B2C-marknaden T

W

arvato

BERTELSMANN



INLEDNING

Allt fler foretag som tidigare arbetat enbart pa
B2B-marknaden véljer nu att sdlja sina
produkter direkt till slutkund — och av goda
skal: steget fran B2B till B2C-marknaden ger
tillverkare och aterforséljare mer &n bara
direkt tillgéng till deras kunder. De kan ocksa
éppna upp nya marknader att salja pa och
darmed skapa nya tillvaxtmojligheter.

Men innan féretagen tar detta steg bor de tanka
pa vilka utmaningar som det medfor. Fran

Stefan, varfor ska ett B2B-foretag ge sig ut pa
B2C-marknaden?

Det kan finnas flera olika skal och naturligtvis ar
det alltid beroende av bransch och foretagets
position. Detaljister vill 5ppna upp en ny marknad,
medan tillverkare vill ha direktkontakt med
kunden eller nya avsattningsmarknader. Men
gemensamt for dem alla &r tillvaxt. Féretagen ar
medvetna om sin produkt och inser oundvikligen
att de intdkter som mellanhanderna genererar
eller som kan uppsta pa nya B2C-marknader
ocksa skulle kunna gynna deras egen
balansrakning.

Om det ar sa enkelt, varfor gor inte alla foretag
det?

Innan du som entreprendr tar detta steg, maste
du stdlla dig en grundldggande fraga: passar det
har B2C-foretaget fér min produkt? Det &r
sjalvklart att om ett foretag producerar

Stefan Mrozek &r konsult inom
digitala affarsmodeller i Bielefeld.
Under sin karriar bland annat
som projektledare och
strategikonsult inom e-handel,
har han hjalpt ett stort antal

foretag pa deras vég fran B2B-
till B2C-foretag. Med sitt foretag

uppstartsforetag.

bestallning till leverans och betalning finns det
manga hinder — som for en del tillverkare
kanvara valdigt manga — att 6vervinna innan
man far igdng en bra forsaljning pa B2C-
marknaden.

| en exklusiv intervju for Arvato Financial
Solutions forklarar e-handelsexperten Stefan
Mrozek vad du som féretagare bor ténka pa nar
du tar steget fran B2B- till B2C-verksamhet och
vad du har att vinna pa att gora det.

hogteknologiska verktygsmaskiner som bara ar
relevanta for B2B-marknaden ar B2C meningslost.
Men om vardekedjan anda ar inriktad mot ett
B2C-foretag, men hittills har forsaljningen skotts
av grossister och mellanhander, finns det en
potential for att ge sig in pa B2C-marknaden.

Men du maste anda vara forsiktig. Trots att det
kan verka dverflédigt med mellanhédnder vid forsta
anblicken bor foretaget inte gldémma sin
ursprungliga férséljningsstruktur, eftersom
kunderna redan kanner till den och accepterar
den. Aven om ménga framgangsrika féretag har
viss varumarkeskannedom, far det ofta stod av
lokala mellanhdnder. Om foretaget t.ex.
bestdmmer sig for att salja sina produkter direkt
pa webben finns det en risk att de ursprungliga
séljstrukturerna blir pdverkade och forséljningen

skadas.
—
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Hur kan ett foretag hindra att befintliga
distributionskanaler stors trots att de har egna B2C-
affarer?

Det finns olika strategier. A ena sidan kan man
mycket val marknadsféra samma varumarke pa
natet utan att stota bort sina befintliga
distributionspartner, och tvartom skapa mervérde
for bada parter. For det forsta kan varumarket

starkas i webbutiken. Eftersom produkterna ofta har

héga priser och &r specialiserade kan kunden dnda
soka direktkontakt med saljaren. | det fallet bor
tillverkaren aktivt annonsera pa natet vilken
distributdr som ocksa séljer produkten. Dessutom
anvander man sig ofta av en kommissionsmodell
for att kompensera lokala distributérers daliga
forsaljning. Da identifierar man online-kundens
faktureringsadress och ort genom geotaggning, och
online-intakterna allokeras helt eller delvis till den
lokala partnern, minus en del kostnader for online
infrastrukturen.

En annan strategi kan vara att starta ett nytt
varumarke med egen marknadsforing. | det fallet
handlar det om en ny produktlinje, medan den
ursprungliga distributionskanalen forblir intakt. Lat
o0ss ta Bosch som exempel: for den tekniska B2B-
sektorn finns det bla verktyg och for B2C-foretag
producerar man grona. Vi har alltsa tva
produktsortiment, ett fér branschen och ett for
slutkunden. Men har maste man som detaljist
6vervaga om efterfragan &r tillrackligt stor for att
man ska ha en chans att komma in pa marknaden
med ett undervarumarke.

Vilka ar skalen till att man anda tar risken?

De flesta B2B-foretag som tillverkar produkter for
slutanvédndare &r beroende av mellanhdnder och
lokala distributionsnat. Foretaget har oftast
direktkontakt med sina kunder nar det galler
support eller klagomal, men det ar detaljisterna,
inte tillverkarna, som har sista ordet nar det géller
presentation och marknadsféring. Produkten
positioneras kanske pa ett helt annat satt an du
hade planerat fran borjan. Var kommer mina varor
att visas? Hur presenteras de? Far mitt varumarke
tillracklig uppmarksamhet? Svaren pa dessa fragor
ar inte langre i handerna pa foretaget, utan hos
mellanhanden.

Har skulle detaljisterna kunna kapitalisera pa den
tekniska utvecklingen och minska beroendet. Tack
vare den snabba utvecklingen inom e-handeln &r
det valdigt enkelt att skapa direktkontakt med
kunden. Och pa dagens kundfokuserade marknad
maste tillverkare och detaljhandlare vara
konsumentdrivna. Sedan en tid tillbaka vill
kunderna inte begransas av dppettider, lokal
tillganglighet eller regionala prisskillnader. De vill
kunna handla nar och var de vill. Ofta har féretagen
inget annat val &n att distribuera sina egna
produkter — annars kommer konsumenterna att
sOka alternativ pa Internet.

STRATEGIER FOR B2B-FORETAG SOM GAR UT PA B2C-MARKNADEN

Befintlig marknad

Ny marknad

varumarken varumarken eller
produktlinjer for

speciella krav

Marknadspenetration
Nya genom nya under-

Marknadstillvaxt

t.ex. genom ett nytt
varumadrke i en annan
prisklass

Befintligt
varumarke

Forskjutning av marknaden
av befintliga distributions-
parter, t.ex. via direkt-
forsaljning pa internet

Marknadsexpansion
genom att vanda sig till
nya malgrupper i andra
lénder, segment eller
priskategorier




Varfor ar det sa viktigt med direktkontakt med
kunderna? Huvudsaken &r val anda att produkten
blir sald, eller hur?

Vid forsta anblicken ser det sa ut. Men vid
narmare granskning ar det uppenbart att
foretagen i manga fall ger bort ett av sina
viktigaste verktyg for dkad forsaljning till
mellanhédnder, ndmligen kunddata. Om foretaget
vill anvanda kunddata for att vidareutveckla
produkten eller styra sin marknadsforing battre,
maste det omprdva sin handelsstruktur. Bara om
du har relevanta data kan du méta dina kunder

Vad &r det viktigaste kravet en tillverkare maste
uppfylla for att genomfdra dessa strategier och bli en
framgangsrik B2C-foretagare pa lang sikt?
Nyckelordet &r hastighet. B2C-handeln ar mycket
snabbare @n B2B-handeln. Kunderna har tuffa krav,
vilket har blivit standard tack vare de stora
aktérerna som Amazon eller Zalando.

Produkterna ska vara latta att tillga, gd snabbt att
leverera och gd att returnera. Den logiska

konsekvensen ar att foretagsstrukturen maste vara
inriktad mot affarer dygnet runt, alla dagar om aret.
Dérigenom stalls foretag plotsligt

pa ett malinriktat satt. Och nar det kommer in
ytterligare en niva i handeln, har tillverkaren de
facto en konkurrensnackdel.

Lat oss se pa ett exempel: Om en tillverkare av
golvbeldggningar saljer parkettgolv pa natet, kan
han erbjuda en kund som har registrerats via e-post
ratt underhallsprodukter, fasten eller tilldggs-
produkter i ett andra steg. Overgang fréan B2B till
B2C m&jliggor for tillverkare att anvanda kors-
forsaljning och merforsaljning for att dka flodet av
intakter.

infor mycket héga krav pa service och distribution
— tvd omraden som behdver utdkas i form av
personal och logistik ndr man dvergar fran B2B till
B2C. Men minst lika viktig ar kundupplevelsen, som
bor vara sa bekvam som mojligt. | motsats till B2B-
sektorn, dar funktionalitet och fakta &r viktiga,
innebér den direkta kundkontakten i B2C att
kénslor spelar en mer central roll. B2C-forséljare
bor fokusera pa kunden for att kunna erbjuda en
shoppingupplevelse som pé intet satt ar sdmre an i
de stora online-butikerna.



Hur kan en entreprendr fa upp eller 6ka hastigheten?
Det forsta du som entreprendr bor fraga dig vad du
verkligen ar bra pa och vad du inte kan éver huvud
taget. Och sedan har du tva alternativ: 8 ena sidan
automatisering av dina egna processer och & andra
sidan utlokalisering av sddant som andra kan gora
battre.

Sa snart du skapar automatiserade processer 6kar
inte bara hastigheten utan aven skalbarheten.

Detta géller anda fran bestallning till distribution
och betalning. Medan B2B-foretag kanner till
forsaljnings-data for sina personliga kontakter, far
de nar de borjar med B2C-handel plétsligt tusentals
anonyma kunder. Resultatet ar fler bestallningar pa
mindre belopp vilket betyder betydligt mer
komplicerade processer som galdenarshantering,
kundservice eller hantering av returer. Férutom nya
saljmojligheter skapar det ocksa nya risker som
foretaget maste ta hansyn till nar det gar éver fran
B2B- till B2C-handel.

Vad ar det for risker?

Forutom fradgor om logistisk bearbetning och
kundtjanst, galler det framfor allt det
automatiserade urvalet och den individuella
berdkningen av kundernas kreditvardighet. | B2B-
sektorn har foretagen en 6verblick éver kundernas
data och siffror, men med privata slutkunder gar
det inte ldngre att mappa uppgifterna manuellt.
Och eftersom produkter fran B2B-miljon ofta &r
dyra, maste foretagen sakerstalla att slutkunderna
verkligen kan betala. Kreditkontroll och
adressvalidering ar darfor tva nyckelord som alla
tillverkare bér ha i atanke.

Hur ska foretaget tackla dessa utmaningar i
praktiken?Det beror pa féretagets storlek. | de flesta
fall har foretag som utdkar sina erbjudanden fran
B2B- till B2C-marknaden tidigare haft ett relativt
litet e-handelsteam som sporadiskt har skott B2B-

butiken pa natet. Nar online-butiker byter till B2C
stalls de inféor manga utmaningar.

Detaljister och tillverkare bor darfor fraga sig vilka
uppgifter de ska fortsatta skota sjalva och vilka som
bor laggas ut pa entreprenad. Sarskilt ndr det géller
betalningar &r det vart att 6vervaga att anlita
specialiserade tjansteleverantorer.

Om stora betalningar misslyckas kan det vara
sarskilt problematiskt fér sma och medelstora
foretag. Det ar darfor tillradligt att hyra in en extern
leverantor av betalningstjanster som tar hand om
processerna i betalningsrutinen, t.ex. riskhantering
eller indrivning, eftersom kortfristig skalning annars
inte brukar vara mojligt.

Vilka betalsdtt ska en detaljist erbjuda i webbutiken?
Det beror i forsta hand pa produkten. Vissa
branscher har ofta en specifik betalmetod som de
anvander sig av. | mode- och elektroniksektorn ar
t.ex. kontokdp valdigt populdrt bland kunderna och
det &r det viktigaste betalsattet for att fa en bra
konvertering. Foretag fran B2B-sektorn erbjuder av
tradition ett sortiment med hogt prissatta
produkter, och utdver de klassiska betalsatten
direktdebitering eller kreditkort anvander de dven
andra betalningsmodeller som k&p pa avbetalning
m.m.

Mobeltillverkare, till exempel, bor ocksa vélja flexibla
betalsatt med mojlighet till avbetalning. Om
kunderna kan kdpa pa avbetalning nar de besoker en
maobelaffar, vill de ha samma mojlighet online.
Kunderna far inte bara samma upplevelse, utan
kundférvdntningarna 6kar annu mer nar de handlar
online. Det galler allt ifran bestallning till leverans
och betalning och &r en komplicerad process, som
sdljaren maste hitta en eller flera [6sningar pa.

Noggrann planering av de nya processerna och en
organisatorisk anpassning till kundernas nya krav ar
ett viktigt forsta steg ndr man gar 6ver fran B2B till
direktforsaljning till slutkunder. Har har tillverkarna
en fordel: eftersom slutkunder ofta féredrar direkt
varumarkeskontakt har féretagen redan en allman
kopvilja pa sin sida.



1. PRODUKTENS MARKNADSLAMPLIGHET:
Foretag bor fraga sig om deras B2B-produkt &r
ldmplig aven for slutkunder eller om den behdver

andras eller kompletteras med ytterligare tjanster
och forklaringar.

2. SALJSTRATEGI:

En forskjutning av produktférsaljningen till
slutkonsumentmarknaden skapar ofta oro hos
befintliga B2B-mellanhdnder. Som B2B-foretagare
bor du informera mellanhanderna i férvédg och tala
om varfor forandringen gors. For att undvika
frustration och inte oroa dina forséljningspartners
ar det lampligt att vid behov marka dina egna B2C-
produkter annorlunda eller distribuera dem under
ett nytt undervarumarke.

3. PROCESSAKERHET:

Det gar oftast mycket fortare i B2C-handeln &n for
B2B. Foretagen bor darfor pa forhand se till att de
kan hantera bestéllningar, returer och klagomal
snabbt och enkelt. Annars kan de rakna med dalig
feedback fran kunderna, vilket snabbt kan forstora
foretagets rykte pa marknaden.

4. KUNDSTRATEGI:

Tonen och utformningen av information inom
B2B-handeln &r oftast objektiv och begransad till
vasentligheter. Men pa manga B2C-marknader ar
det tvartom viktigt med en tilltalande visualisering
av produkter och kdnslor. Presentationen av
produkterna och foretaget pa webbsidor och i
online-butiken maste forstas anpassas till detta.

5. JURIDISKA OCH FUNKTIONELLA SKILLNADER:
For att kunna sélja produkter till slutkunder maste
foretagen ha ett antal réttsliga aspekter i dtanke.
Det géller till exempel anpassning av villkoren,
presentation och markning av knappar och
instruktioner i varukorgen samt méarkning av sjdlva
produkterna. Dessutom maste man ta hansyn till
funktionella skillnader i processer som t.ex. val av
betalsatt, kredit- och adresskontroller och i
presentationen av rabatter och formaner i
kundvagnen.
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