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IMPLEMENTEREN
VAN DIGITALE
TOOLS IN EEN
B2B2C OMGEVING
De implementatie van digitale tools in een B2B2C-omgeving biedt kansen voor efficiëntere processen, betere
klantinteractie en verbeterde dienstverlening, maar kent ook uitdagingen zoals integratieproblemen,
verandermanagement en databeveiliging. Succesvolle implementaties kenmerken zich door een duidelijke strategie,
mensgerichte benadering, en een focus op interoperabiliteit en schaalbaarheid. Belangrijke best practices zijn onder
andere het betrekken van stakeholders, investeren in training en verandermanagement, en het creëren van een
robuuste datastrategie. Cases uit de (dier)gezondheidszorg, retail en industrie tonen aan dat organisaties die
technologie combineren met een sterke visie en samenwerking binnen hun ecosysteem, duurzame waarde kunnen
creëren. Deze white paper biedt een overzicht van digitale innovaties, uitdagingen, succesfactoren en
praktijkvoorbeelden om bedrijven te ondersteunen bij effectieve implementatie in een B2B2C-context.
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Disclaimer
Deze white paper is volledig samengesteld door kunstmatige intelligentie. Lezers dienen hier

rekening mee te houden. De enige menselijke bijdrage was het controleren van de inhoud op

nauwkeurigheid en de geraadpleegde bronnen. Er zijn enkele tekstuele wijzigingen

doorgevoerd om de flow van het verhaal te optimaliseren. 

Dit experiment is opgezet om te onderzoeken wat kunstmatige intelligentie voor ons -

mensen - kan betekenen. Het vertegenwoordigt een van de snelste technologische

ontwikkelingen in de geschiedenis van de mensheid en heeft de potentie om een diepgaande

invloed te hebben op onze omgang met informatie en kennis.

Voor dit experiment hebben we het Deep Research Reasoning Model van ChatGPT (4o)

gebruikt. De prompt werd als volgt geformuleerd:

Ik wil dat je een onderzoek doet naar de implementatie van digitale tools in een
B2B2C omgeving, bijvoorbeeld een dierenartsenpraktijk die een digitaal middel
gebruikt voor de communicatie met diereigenaren, of een ziekenhuis die een
digitale tool gebruikt voor het remote monitoring. Maar kijk zeker ook breder. Ik
ben op zoek naar aspecten van de implementatie zoals uitdagingen, werkwijzen,
succesfactoren, etcetera. 

Ik heb voor nu geen specifieke sector in gedachte, maar neem de
(dier)gezondheidsector zeker mee. Maar het kan ook breder. Het gaat me om
alle digitale tools, dus voel je vrij om ook daar breed in te gaan. Ik zoek in alle
bronnen, academisch of niet. Taal in het Nederlands of Engels. Ik wil dat je een
overzicht geeft van de best practices die je gevonden hebt.

“

ChatGPT heeft 5 minuten besteed aan het opstellen van dit rapport, waarbij er 24 bronnen

zijn geraadpleegd. Daarna hebben we gevraagd om op basis van de gevonden inzichten een

stappenplan op te stellen voor het implementeren van PetCards in een dierenartsenpraktijk.

De opmaak van deze white paper is gedaan in Canva, met AI-gebaseerde illustraties. Dit

heeft 2 uur in beslag genomen.

We laten het aan de lezer over om een oordeel te vellen over de inhoud, kwaliteit en

mogelijkheden van deze innovatieve technologie.

Erik van der ZIjden - Stijn Peters, maart 2025



Samenvatting

Digitale transformatie in B2B2C-omgevingen

Digitale tools spelen een steeds grotere rol in B2B2C-omgevingen, waar bedrijven

samenwerken met partners om eindgebruikers beter te bedienen. Organisaties in sectoren

zoals de (dier)gezondheidszorg, retail en industrie zetten digitale communicatieplatforms,

monitoringtools, CRM-systemen en AI-oplossingen in om klantinteractie te optimaliseren en

processen efficiënter te maken. De implementatie van deze technologieën brengt echter

uitdagingen met zich mee, zoals integratie met bestaande systemen, weerstand bij

medewerkers, databeveiliging en kanaalconflicten met partners.

Uitdagingen en succesfactoren

Succesvolle implementaties kenmerken zich door een duidelijke digitale strategie, een

mensgerichte benadering en een sterke focus op interoperabiliteit en schaalbaarheid. Best

practices tonen aan dat bedrijven die investeren in verandermanagement, training en een

datagedreven aanpak, digitale tools effectiever benutten. Daarnaast zijn samenwerking

binnen het ecosysteem en een flexibele implementatiestrategie cruciaal voor duurzame

adoptie.

Uit praktijkcases en onderzoek blijkt dat een succesvolle implementatie begint met een

duidelijke visie, stakeholderbetrokkenheid en continue evaluatie. Bedrijven die

technologische innovatie combineren met organisatieverandering en datagedreven

besluitvorming, boeken de beste resultaten. Het waarborgen van privacy, veiligheid en

gebruiksvriendelijkheid is essentieel om vertrouwen bij eindgebruikers en partners op te

bouwen.

Best practices en strategische aanbevelingen



Implementeren van digitale
tools in een B2B2C omgeving

Digitale tools spelen een cruciale rol in B2B2C-modellen (Business-to-Business-to-

Consumer), waar een organisatie samenwerkt met partners om de eindklant te bedienen​.

In sectoren als de humane en diergezondheidszorg, maar ook in retail en industrie, worden

uiteenlopende digitale oplossingen ingezet om communicatie te verbeteren, gegevens te

monitoren en relaties te beheren. Het implementeren van deze tools brengt echter diverse

uitdagingen met zich mee – van technische integratie tot menselijk draagvlak. Dit overzicht

bespreekt de belangrijkste typen digitale tools, de implementatie-uitdagingen, strategieën

voor succesvolle invoering, succesfactoren en geleerde lessen, praktijkvoorbeelden en best

practices uit zowel academische literatuur als de praktijk.

Tevens wordt een stappenplan gepresenteerd om de opgedane kennis en inzichten te

gebruiken bij de implementatie van PetCards in de dierenartsenpraktijk.



Dit omvat sensoren, wearables en andere Internet of Things-apparaten die real-time data

verzamelen. In de zorg en veterinair sector worden bijvoorbeeld wearables en sensoren

ingezet voor het continu monitoren van patiënt- of dierparameters, zodat

gezondheidsproblemen vroegtijdig worden gedetecteerd​.​

In de industrie zorgen IoT-sensoren langs de supply chain voor track-and-trace en

voorraadmonitoring. Zo gebruiken life sciences-bedrijven track-and-trace systemen en end-

to-end supply-chain platforms om elke stap van productie tot levering datagedreven te

sturen​.

Monitoring- en IoT-tools

Denk aan bedrijfsbrede communicatietools (zoals Slack of Microsoft Teams) en portals die

producenten, tussenhandel en consumenten verbinden. Dergelijke platforms faciliteren real-

time informatie-uitwisseling en coördinatie in de hele waardeketen. In de gezondheidszorg

zijn bijvoorbeeld virtuele samenwerkingsomgevingen opgezet om specialisten breed

toegankelijk te maken, en teleconferenties om patiënten op afstand te adviseren​.

Communicatie- en samenwerkingsplatforms

1. Typen digitale tools in B2B2C-omgevingen

Organisaties in B2B2C-omgevingen maken gebruik van een breed scala aan digitale tools om

de samenwerking met zakelijke partners én de dienstverlening aan eindconsumenten te

optimaliseren. Belangrijke categorieën zijn onder andere:

Customer Relationship Management-software en digitale portalen worden gebruikt om

zowel B2B-partners als eindconsumenten te beheren. Ze centraliseren klantgegevens,

bestellingen en interacties, wat in B2B2C-context belangrijk is om een coherent beeld te

krijgen van de eindgebruiker terwijl men via partners verkoopt. Bijvoorbeeld in de farmacie

en medische hulpmiddelen schakelen bedrijven over op een B2B2C-model waarbij ze naast

zorgverleners ook direct met patiënten interageren; dit vereist integratie van patiënten- en

productdata op centrale platforms​. Een CRM of klantportal helpt om die relaties en data te

beheren over alle betrokken partijen heen.

CRM-systemen en klantportalen



Kunstmatige intelligentie vindt toepassingen in personalisatie, voorspellende analyses en

besluitondersteuning. In de gezondheidszorg worden AI-algoritmen bijvoorbeeld ingezet

voor diagnoses, prognoses of om patiëntstromen te voorspellen​ (philips.com). In de

veehouderij helpen AI-gedreven tools bij het voorspellen van uitbraken of optimaliseren van

voeding​.

Ook in retail analyseren AI-systemen klantgedrag om gerichte marketingacties op te zetten.

Deze tools zorgen ervoor dat bedrijven in een B2B2C-keten proactief en datagedreven

kunnen handelen richting de eindconsument.

AI-oplossingen en geavanceerde analytics

Met name in de (dier)gezondheidszorg zijn telemedicine-platforms en digitale self-service

oplossingen sterk in opkomst. Voorbeelden zijn e-health portals waar patiënten online

afspraken maken, teleconsultaties of monitoring op afstand krijgen, of vergelijkbaar in de

veterinaire sector waar huisdiereigenaren via apps contact hebben met hun dierenarts​.

Zulke platforms vergroten de toegankelijkheid en verbinden de dienstverlener (B) directer

met de consument (C), vaak met positieve effecten op bereik en efficiëntie.

Tele- en self-service platforms

Producenten in B2B2C schakelen steeds vaker digitale commerce-oplossingen in die gericht

zijn op de eindgebruiker, vaak in nauwe koppeling met hun distributiepartners. Een voorbeeld

is PLUS A/S (tuinmeubelfabrikant) die een visueel aantrekkelijke B2B2C-webshop lanceerde

waarmee eindconsumenten producten kunnen bekijken en samenstellen, om vervolgens via

een “punch-out” te worden doorgestuurd naar een gekozen lokale dealer voor de

afhandeling​. Dergelijke e-commerceplatforms combineren B2C-ervaring voor de klant met

B2B-integratie voor voorraad en fulfillment.

E-commerce en bestelplatforms

https://www.philips.com/a-w/about/news/archive/features/2022/20220413-seven-key-success-factors-for-digital-transformation-in-healthcare.html#:~:text=For%20example%2C%20as%20healthcare%20providers,adapt%20to%20fluctuating%20patient%20demand


2. Uitdagingen bij de implementatie van digitale tools

Het invoeren van nieuwe digitale tools in een B2B2C-omgeving gaat vaak gepaard met

complexe uitdagingen op zowel technologisch als organisatorisch vlak:

Veel bedrijven hebben al ERP- of andere systemen draaien die niet zonder meer aansluiten

op de systemen van hun B2B-partners. In de life sciences-sector bleek bijvoorbeeld dat

interne tools niet vlot samenwerkten met die van contractfabrikanten en andere partners.

Dit werd ad-hoc opgelost met spreadsheets, e-mails en custom API’s – oplossingen die

inefficiënt zijn en tot informatiekloven leiden​. Het naadloos integreren van nieuwe tools

binnen de bestaande IT-architectuur en over organisatiegrenzen heen (interoperabiliteit) is

dus een voorname uitdaging​.

Integratie met legacy-systemen en partner-IT

Digitale transformatie betekent vaak een grote verandering in werkwijzen, wat kan stuiten

op weerstand bij personeel en partners. Werknemers zijn gewend aan traditionele processen

en kunnen huiverig zijn voor nieuwe technologie, zeker als eerdere ervaringen negatief

waren. In de zorg merkte men bijvoorbeeld dat de introductie van het elektronisch

patiëntendossier aanvankelijk tot frustratie leidde (“artsen gingen niet in het vak om naar

een scherm te staren”​. Ook kunnen patiënten of klanten afhaken als een digitale tool meer

moeite kost dan het oplevert​.

Weerstand en culturele drempels



Deze weerstand wordt deels ingegeven door onzekerheid en gebrek aan digitale

vaardigheden. Een Nederlandse zorgpublicatie benadrukt dat doktersassistenten een hoge

werkdruk hebben en vaak weinig tijd om patiënten bij de digitale transitie te helpen.

Daarnaast varieert het digitaal vaardigheidsniveau enorm onder patiënten – niet iedereen

heeft toegang tot of kan goed overweg met de technologie​ (nvda.nl). Dit illustreert de

menselijke drempels: zonder investering in verandermanagement en digitale scholing kan

implementatie stagneren.

Gebrek aan digitale vaardigheden en training

Een bijeffect van bovenstaande is dat medewerkers training nodig hebben om nieuwe

systemen effectief te gebruiken, maar tijd en capaciteit hiervoor vaak beperkt zijn. Uit

onderzoek blijkt dat 32% van de zorgbestuurders het gebrek aan training als hinderpaal ziet

voor het optimaal benutten van digitale technologie​. In de veterinaire zorg is een

vergelijkbaar beeld te zien: er heerst personeelsschaarste en hoog werktempo, waardoor tijd

vrijmaken voor training lastig is​. Tegelijk is voortdurende bijscholing cruciaal, omdat

zorgverleners naast hun medische expertise nu ook digitale vaardigheden moeten

ontwikkelen (bijv. data-analyse kunnen interpreteren naast traditionele diagnostiek)

Het niet inbedden van opleidingsmogelijkheden kan ertoe leiden dat tools suboptimaal

gebruikt worden of zelfs weerstand oproepen uit onwennigheid.

https://www.nvda.nl/nieuws-2024/digitalisering-in-de-zorg-een-zegen-of-een-struggle/#:~:text=Digitalisering%20biedt%20kansen%20voor%20effici%C3%ABntie,om%20ermee%20om%20te%20gaan


Data-uitwisseling, privacy en beveiliging

In een keten waar meerdere partijen data delen (bijv. patiëntgegevens tussen ziekenhuis,

leverancier en patiënt-app), is het waarborgen van privacy en security complex maar

essentieel. Gezondheidsdata zijn zeer gevoelig, en zorgen over privacy zijn een belangrijke

reden waarom consumenten digitale gezondheidsdiensten zouden mijden (41% noemt dat

als grootste bezwaar)​. Bedrijven moeten voldoen aan regelgeving (zoals AVG/GDPR in

Europa, HIPAA in de VS) en cyberbeveiliging centraal stellen. 

Kosten, ROI en schaalbaarheid

Investeren in nieuwe digitale systemen vereist vaak een aanzienlijk budget, iets wat met

name voor kleinere organisaties een barrière kan zijn​. De financiële haalbaarheid hangt

samen met de verwachte baten, maar die zijn niet altijd direct zichtbaar of kwantificeerbaar

(bijvoorbeeld betere patiënttevredenheid is moeilijker in euro’s uit te drukken)​. Daarnaast

moet de gekozen oplossing schaalbaar en toekomstbestendig zijn. Zowel academische

bronnen als praktijkrapporten noemen de behoefte aan betaalbare, schaalbare tools als

uitdaging​. Een pilot kan succesvol zijn, maar een uitrol over meerdere vestigingen of

partners brengt extra eisen mee aan stabiliteit, support en infrastructuur.



Een uitdaging is om al die eisen te integreren zonder de gebruiksvriendelijkheid te

ondermijnen. Interne veiligheidsprotocollen (bijv. ‘security by design’ benaderingen) en

uniforme standaarden bij alle stakeholders zijn nodig, anders ontstaan wederom integratie-

en vertrouwenproblemen​.

Multi-stakeholder alignment en kanaalconflicten

In B2B2C moeten de belangen van de business-partner(s) én van de eindconsument in

balans worden gebracht. Een fabrikant die direct digitaal met consumenten communiceert,

kan argwaan wekken bij tussenhandelaren die vrezen voor kannibalisatie van hun rol. Het

case van PLUS A/S laat zien hoe dit een uitdaging én kans is: hun producten verloren aan

merkwaarde bij de retailer, en winkels verkochten liever alternatieven​. Door een digitale

oplossing te bouwen die de eindklant bedient én de transactie terugleidt naar de dealer,

wisten ze dit conflict om te buigen. Dit illustreert dat het ontwerpen van digitale tools in zo’n

keten nauw moet aansluiten bij het partnermodel. Miscommunicatie of onenigheid met

partners over de rol van de tool kan implementatie blokkeren.

Regelgeving en compliance

Vooral in de (dier)gezondheidssector zijn er strikte reguleringen waaraan digitale innovaties

moeten voldoen (zoals medische device certificering, elektronische recepten, data-

opslagrichtlijnen). Het voldoen aan complexe regelgeving is op zichzelf een uitdaging;

digitale systemen moeten vaak uitgebreid gevalideerd worden. Tegelijk kan striktere

regelgeving digitalisering ook aanjagen – bijvoorbeeld de Amerikaanse Drug Supply Chain

Security Act dwingt farmabedrijven om geavanceerde track-and-trace systemen te

implementeren voor volledige producttracering​. Bedrijven moeten dus navigeren tussen

innovatie en compliance, zonder dat nalevingstrajecten de implementatie vertragen



3. Werkwijzen en strategieën voor succesvolle 
      implementatie

Ondanks de genoemde uitdagingen zijn er inmiddels tal van best practices bekend om

digitale tools met succes te implementeren in B2B2C-context. Enkele kernthema’s in

effectieve strategieën zijn:

Duidelijke visie, doelen en KPI’s formuleren

Vooraf bepalen waarom de digitale tool wordt ingevoerd en welke bedrijfsdoelen hiermee

behaald moeten worden. Succesvolle digitalisering wordt gekenmerkt door het creëren van

concrete waarde – bijvoorbeeld hogere toegankelijkheid voor klanten, betere kwaliteit of

efficiëntie​. Het helpt om bestaande knelpunten in kaart te brengen en expliciete KPI’s vast te

stellen om de voortgang te meten​. Een zorginstelling startte bijvoorbeeld elk nieuw digitaal

project met het definiëren van doelstellingen (zoals wachttijdreductie of

patiënttevredenheid) en monitorde deze via dashboards, wat medewerkers betrok en

enthousiast maakte bij het zien van realtime verbeteringen​.

Mensgericht ontwerpen (human-centered design)

Zet bij de ontwikkeling of selectie van de tool de ervaring van gebruikers (zowel interne

gebruikers als eindklanten/patiënten) centraal. Uit zowel praktijkcases als onderzoek komt

naar voren dat technologie het beste geaccepteerd wordt als het intuïtief is en aansluit bij de

behoeften. Co-creatie met eindgebruikers – bijvoorbeeld sessies met zorgverleners én

patiënten, of veterinaire professionals én diereigenaren – helpt om de pijnpunten te

begrijpen en de oplossing daarop te laten aansluiten​. Het resultaat moet een

gebruiksvriendelijke tool zijn die het werk verlicht in plaats van verzwaart. In de woorden van

Philips Healthcare: digitale transformatie moet draaien om mensen, niet om technologie –

pas dan omarmen patiënten en professionals de verandering​.

Aanpassen van werkprocessen en organisatie

Een veelgemaakte fout is om een digitale tool “erbovenop” bestaande routines te zetten

zonder de werkwijze aan te passen​. Succesvolle implementaties gaan gepaard met

procesherontwerp: herdefineer workflows zodat de nieuwe tool logisch ingepast wordt.

Bijvoorbeeld, bij invoering van een digitaal triagesysteem in een ziekenhuis werden de

communicatieprotocollen en rolverdelingen herzien, zodat het systeem de centrale hub werd

in plaats van een extra administratie-laag. 



Als men nalaat processen te wijzigen, blijft de verbetering beperkt en kan de nieuwe

technologie als hinderlijk worden ervaren​.

Change management is hierbij van groot belang – veranderingsbegeleiding helpt teams

oude gewoonten los te laten en nieuwe processen te omarmen.

Stakeholderbetrokkenheid en lokaal eigenaarschap

Zorg dat alle betrokken partijen – management, uitvoerende medewerkers, partners en

indien mogelijk klanten – vroegtijdig betrokken zijn bij de implementatie. Sterke lokale

eigenaars in de organisatie (bijvoorbeeld een medisch specialist, teamleider of

(para)veterinair die in het projectteam zit) kunnen fungeren als ambassadeur en

aanspreekpunt​. Door medewerkers uit verschillende functies mee te laten denken over de

inrichting van de tool, voelen zij zich eigenaar van de verandering en wordt de oplossing

beter afgestemd op praktijkbehoeften​. In de praktijk loont het om in eerste instantie een

kernteam van enthousiaste gebruikers (de “early adopters”) te laten experimenteren en

successen te boeken, die vervolgens als voorbeeld dienen voor de rest van de organisatie​

(doctrin.com). Dit bottom-up element vult top-down sturing aan en vermindert weerstand.

https://doctrin.com/5-key-success-factors-when-digitalising-healthcare/#:~:text=In%20addition%20to%20carefully%20thinking,could%20be%20ambassadors%20for%20digitalisation


Grondige training en begeleiding

Investeer in de vaardigheden van gebruikers door training, workshops en ondersteuning te

bieden, zowel voorafgaand aan de live-gang als continu erna. Hoewel moderne digitale tools

vaak intuïtief zijn, gaat adoptie sneller als mensen zich zeker voelen in het gebruik. Zoals een

praktijkdeskundige opmerkt: zelfs als een tool niet ingewikkeld is, brengt verandering stress

mee, vooral in toch al veeleisende omgevingen​. Een digicoach of super-user kan

medewerkers en klanten persoonlijk begeleiden bij het leren omgaan met de nieuwe

systemen. Het vrijmaken van tijd in de planning voor training is cruciaal – organisaties die

hierin investeren verdienen dit later dubbel en dwars terug​. In de huisartsenzorg in

Nederland werd bijvoorbeeld succesvol een “digicoach” ingezet om zowel collega’s als

patiënten te helpen, waarmee de digitale vaardigheid en het vertrouwen in de nieuwe e-

health toepassingen groeide.

Fasegerichte implementatie en opschaling

Veel organisaties kiezen voor een stapsgewijze aanpak: eerst een pilot of beperkte rollout,

leren van fouten, en dan schalen. Dit beperkt risico’s en zorgt dat kinderziektes opgelost

worden voor brede uitrol. Bij een pilot is het belangrijk successen zichtbaar te maken (quick

wins) om draagvlak te vergroten. Continue evaluatie hoort hierbij: succesvolle digitalisering

kent een cultuur van continu verbeteren op basis van feedback en data​. Door regelmatig te

peilen bij gebruikers wat er goed gaat en wat niet, kan men de tool en het gebruiksprotocol

finetunen. Iteratief bijstellen leidt tot een beter eindresultaat en houdt de motivatie erin.



Zorgen voor interoperabiliteit en data-integratie

Een strategische keuze die steeds vaker als best practice wordt genoemd, is het gebruik van

open, cloud-gebaseerde platformen die integratie tussen verschillende systemen

vergemakkelijken. In de zorg betekent dit bijvoorbeeld dat ziekenhuizen inzetten op

platformen die gegevensuitwisseling tussen afdelingen én met externe apps mogelijk

maken, zodat een volledig beeld van de patiënt ontstaat​. Cloudoplossingen bieden hier

schaalvoordelen: tijdens COVID-19 hebben zorginstellingen geleerd hoe snel men capaciteit

kon opschalen via cloudplatforms​. Het hanteren van standaardinterfaces en -dataformaten

zorgt ervoor dat nieuwe tools praten met bestaande systemen van zowel het bedrijf als de

partners. Dit voorkomt dat digitale innovaties verzanden doordat ze in silo’s blijven zitten.

Privacy, veiligheid en vertrouwen inbouwen

Vanaf de ontwerpfase moet aandacht zijn voor gegevensbescherming (“privacy by design”)

en cybersecurity (“security by design”). Een best practice is om duidelijke protocollen te

hebben voor datagebruik, transparant te communiceren naar gebruikers over hoe hun data

beschermd wordt, en technische maatregelen als encryptie en toegangscontrole strikt toe te

passen​. Door compliance en security niet te zien als hinderlijke vereisten maar als

kernonderdeel van de oplossing, bouwt men vertrouwen op bij alle stakeholders. Zo

benadrukt een gezondheidsorganisatie dat het consequent toepassen van hoge

veiligheidsstandaarden en het transparant omgaan met privacy helpt om het noodzakelijke

vertrouwen van patiënten te winnen voor digitale zorg​.



Strategische partnerships en ecosysteembenadering

Geen enkele organisatie hoeft het wiel alleen uit te vinden. Sterker nog, in B2B2C-

omgevingen is samenwerken met de juiste partners vaak een sleutel tot succes​. Dit kan

inhouden: een technologiepartner zoeken met ervaring in de sector, aansluiten bij bestaande

platforms/marktplaatsen, of samenwerken met uw B2B-klanten bij de implementatie. In de

zorg blijkt uit internationaal onderzoek dat succesvolle digitale transformaties vaak berusten

op langetermijnpartnerschappen tussen zorginstellingen en tech-leveranciers​. Ook in andere

sectoren zien we ecosystemen ontstaan – bijvoorbeeld softwaremarktplaatsen waar derden

op een gemeenschappelijk platform hun apps aanbieden​. Door een open, samenwerkend

ecosysteem te creëren, kunnen oplossingen van verschillende partijen geïntegreerd worden

tot een naadloze ervaring voor de eindgebruiker​. Dit vermindert de ontwikkel- en

onderhoudslast voor één enkele organisatie en versnelt innovatie.



4. Succesfactoren en geleerde lessen

Zowel de wetenschap als praktijkcases wijzen op een aantal kritieke succesfactoren die

steeds terugkomen bij het duurzaam implementeren van digitale tools:

Sterk leiderschap en veranderbereidheid

Leiders moeten een duidelijke digitale visie uitdragen en prioriteit geven aan de

implementatie. Een literatuurstudie identificeert “healthcare leadership” en een passende

organisatiecultuur als onmisbaar voor succesvolle Health 4.0 implementaties​.

Leidinggevenden dienen actoren op één lijn te krijgen, middelen vrij te maken en eventuele

weerstand proactief te adresseren. Een cultuur die openstaat voor innovatie – waar fouten

gezien worden als leerkansen en succes gevierd wordt – bleek een onderscheidende factor

tussen geslaagde en minder geslaagde projecten​. De les is dat technologie alleen niet redt;

de mensen maken het verschil.

Gebruiksvriendelijkheid en patiënt/klantgerichtheid

Tools die de user experience centraal stellen, kennen sneller adoptie en langdurig gebruik.

Uit de literatuur komt het principe van patient-centricity sterk naar voren: geef de

eindgebruiker controle, stem de tool af op zijn/haar voorkeuren, en maak het gebruik zo

eenvoudig mogelijk​. Concreet betekent dit bijvoorbeeld meertalige, toegankelijke interfaces,

of het betrekken van klanten bij testfases. Een les uit eerste generaties e-health was dat als

een app niet genoeg waarde toevoegt of lastig is in gebruik, gebruikers snel afhaken​.

Andersom leidt een goed ontwerp tot hogere tevredenheid en participatie.



Interoperabiliteit en datastrategie

Succesvolle implementaties vinden plaats in een geïntegreerd ecosysteem. Wanneer alle

stakeholders (bijv. ziekenhuizen, apotheken, verzekeraars in de zorgketen) op verbonden

platforms zitten, stroomt data vrijer en worden digitale innovaties breder benut​. Het

hanteren van uniforme standaarden en investeringen in moderne infrastructuur (cloud,

API’s) werpt zijn vruchten af. Zo wees onderzoek uit dat gebrek aan interoperabiliteit en

data-standaarden een top-3 barrière is voor digitale adoptie; het aanpakken hiervan is dus

een kritieke succesfactor​. Organisaties die hun datasilo’s weten te slechten en een end-to-

end datastrategie voeren, kunnen betere inzichten genereren en services op maat leveren.

Continue ondersteuning en evolutie

Implementatie is geen eenmalig project maar een doorlopend proces. De best presterende

organisaties blijven hun digitale tools en werkmethoden finetunen aan de hand van feedback

en veranderende omstandigheden​. Ze meten actief de impact (bv. via analytics dashboards)

en sturen bij waar nodig. Een les die vaak genoemd wordt, is om flexibel te blijven: de digitale

wereld verandert snel, dus wat vandaag “best practice” is kan morgen verbetering behoeven​.

Door een mindset van continue verbetering te omarmen, blijft de implementatie succesvol

op lange termijn en voorkomt men dat adoptie stagneert na de initiële introductie



Voorbeeld Ingezette digitale tools Resultaat / impact

PLUS A/S – fabrikant
van tuinproducten
(B2B2C retail)

Visueel e-
commerceplatform voor
eindklanten, met
geïntegreerde punch-out
naar dealers (distributeurs)

Bereikte de eindconsument direct
met inspirerende
productpresentaties, zonder de rol
van retailers te ondermijnen. Dit
verhoogde de merkherkenning en
stimuleerde de verkoop, terwijl
dealers profiteerden van extra
traffic en omzet​. (Producten
verloren niet langer waarde in de
winkel, maar werden nu door
consumenten bewust als PLUS-
merk gevraagd)

Atrium Health “Hospital-
at-Home” –
zorginstelling
(gezondheidszorg)

Telezorgplatform in
samenwerking met tech-
partner; remote patient
monitoring kits
(meetapparatuur bij patiënt
thuis); integratie met EPD
(Elektronisch
Patiëntendossier)

Bood ziekenhuiszorg in de
thuissituatie aan. Dit programma
slaagde erin de zorgkwaliteit en
patiëntervaringen op peil te
houden of te verbeteren, terwijl
het ziekenhuisopnames en -
kosten verminderde​. Dankzij
naadloze koppeling van
thuismetingen met het EPD
konden artsen op afstand
ingrijpen bij afwijkingen, wat tot
betere uitkomsten leidde.

TeleVet in Outback –
veterinair telemedicine
in afgelegen gebieden
(diergezondheidszorg)

Videoconferencing-app
voor boeren en
dierenartsen; draagbare
sensoren op vee voor vitale
functies; mobieltjes in het
veld voor data-overdracht

In afgelegen regio’s van Australië
waar weinig veeartsen
beschikbaar zijn, heeft
telemedicine tijdige zorg mogelijk
gemaakt. Boeren kregen via
videoverbinding en digitale
diagnostiek toegang tot expertise,
wat de diergezondheid en het
welzijn verbeterde. Dit leidde tot
lagere sterfte en hogere
productiviteit op boerderijen​. Het
voorbeeld toont aan dat digitale
bereikbaarheid de kloof naar de
eindklant (hier: veehouder) kan
dichten en duidelijke meerwaarde
biedt in een B2B2C-model.

5. Voorbeelden van succesvolle implementaties in de 
      praktijk

Ter illustratie volgen enkele cases uit verschillende sectoren waarin digitale tools met succes

in een B2B2C-context zijn geïmplementeerd:



Toelichting: Eerdergenoemde voorbeelden laten zien hoe diverse digitale oplossingen – van

e-commerce tot telemonitoring – in de praktijk hun vruchten afwerpen. Succesvolle cases

hebben doorgaans gemeen dat ze techniek en samenwerking slim combineren. Zo gebruikte

PLUS A/S een hybride model waarin de digitale klantreis eindigt bij de vertrouwde dealer​.

Atrium Health’s case onderstreept het belang van strategische partnerships tussen zorg en

technologie voor innovatie​. De veterinaire telehealth-case benadrukt het potentieel van

digitale tools om toegankelijkheid en schaalbaarheid te vergroten, wat zeker in B2B2C-

verband (met verspreide eindgebruikers) relevant is.



6. Best practices en conclusies

Uit de besproken literatuur en praktijkervaringen komen enkele overkoepelende lessen en

best practices naar voren voor het implementeren van digitale tools in B2B2C-omgevingen:

Zet mensen en processen voorop: Technologie moet een middel zijn, geen doel op zich.

Begin met het begrijpen van de behoeften van alle stakeholders (werknemers, partners,

klanten) en pas zowel de tool als de processen daaromheen daarop aan​. Gebruik design-

thinking en co-creatie om oplossingen te creëren die echt geaccepteerd worden.

Investeer in organisatieverandering: Technische implementatie en

verandermanagement moeten hand in hand gaan. Communiceer een duidelijke visie, leid

medewerkers stap voor stap op en vier successen om momentum te houden​​. Wees ook

alert op weerstand – zie dit als signaal van betrokkenheid en ga in dialoog om de

oorzaken weg te nemen​.

Zorg voor sterke data- en IT-architectuur: Om maximale waarde uit digitale tools te

halen, moeten systemen kunnen praten met elkaar. Investeer in interoperabiliteit (open

standaarden, API’s) en veilige cloud-platforms die integratie met partners faciliteren​. Dit

legt een robuuste basis en voorkomt latere stagnatie door technische barrières.

Bouw vertrouwen en borg privacy: Transparantie naar eindgebruikers over data

security en privacypraktijken is cruciaal, zeker in gezondheid en financiële sector. Maak

van privacybescherming een kernwaarde in je project. Wanneer klanten erop vertrouwen

dat hun gegevens veilig zijn, zullen ze sneller nieuwe digitale diensten omarmen​. 

Werk samen en leer van anderen: Gebruik de kracht van het ecosysteem – zoek

samenwerking met gespecialiseerde tech-bedrijven of sluit je aan bij bestaande digitale

platforms om niet alles alleen te hoeven ontwikkelen​.Deel best practices binnen de

branche (zoals via case showcases van beroepsorganisaties​) en leer ook van

mislukkingen.

Tot slot blijkt dat succesvolle digitale transformatie geen eenmalige sprint is, maar een

marathon. Het vergt een combinatie van de juiste tools, doordachte

implementatiestrategie en voortdurende aandacht voor de menselijke factor. Wanneer

bedrijven in B2B2C-omgevingen deze elementen weten te verenigen, kunnen digitale

tools uitgroeien tot een krachtige en duurzame motor voor betere dienstverlening,

efficiëntere operaties en sterkere relaties in de hele keten​.



Stap 1

Stap 2

Doel: Vaststellen waarom PetCards wordt geïmplementeerd en welke voordelen het biedt

voor zowel de praktijk als de diereigenaren.

Voorbeelden doelstellingen:

Verbeteren van de communicatie met diereigenaren door digitale berichten en

herinneringen.

 Efficiënter beheren van afspraken en herhaalmedicatie om de werkdruk in de praktijk te

verminderen.

 Stimuleren van betere gezondheidszorg voor huisdieren door tijdige opvolging en

monitoring.

 Vergroten van klanttevredenheid en betrokkenheid door gebruiksvriendelijke toegang

tot medische gegevens.

7. PetCards Implementatie Stappenplan

PetCards is een digitaal platform waarmee dierenartsen effectief kunnen communiceren met

diereigenaren, deze begeleiden in zorgpaden voor hun huisdieren en medische gegevens

kunnen delen. Een succesvolle implementatie vereist een strategische aanpak om zowel

medewerkers als diereigenaren mee te krijgen en de tool optimaal te benutten. Dit

stappenplan helpt een dierenartsenpraktijk bij de invoering van PetCards, met aandacht voor

doelstellingen, succesfactoren en hoe om te gaan met mogelijke bezwaren.

Bepaal de doelstellingen en voordelen

Vorm een implementatieteam en wijs rollen toe

Doel: Zorg voor een gestructureerde invoering door taken en verantwoordelijkheden te

verdelen.

Acties:

Wijs een projectleider aan binnen de praktijk (bijvoorbeeld de praktijkmanager of een

dierenartsassistente met affiniteit voor digitale tools).

 Stel een intern testteam samen dat de software in een pilotfase test en feedback geeft.

 Betrek een contactpersoon van PetCards voor training en technische ondersteuning.



Stap 3

Stap 4

Doel: Zorg dat het team vertrouwd raakt met PetCards en het effectief kan gebruiken in de

dagelijkse praktijk.

Acties:

Organiseer een korte training voor alle medewerkers over de basisfuncties van PetCards.

Laat assistenten oefenen met het versturen van herinneringen en inplannen van

afspraken.

Bespreek met het team hoe PetCards de workflow kan verbeteren (bijv. minder

telefoontjes door automatische herinneringen).

Veelvoorkomend bezwaar & oplossing:

 ❌ Bezorgdheid: “Ik ben niet technisch en ben bang dat het ingewikkeld is.”

 ✅ Oplossing: Geef extra ondersteuning aan medewerkers die minder digitaal vaardig zijn. 

      Creëer een handleiding met veelgestelde vragen en oplossingen.

Doel: Zorg dat PetCards soepel samenwerkt met de huidige praktijksoftware en goed

functioneert.

Acties:

Controleer of PetCards compatibel is met het huidige patiëntregistratiesysteem.

 Stel een planning op voor technische installatie en datamigratie.

 Test of functionaliteiten zoals uitnodigen klanten en koppelen aan zorgpaden goed

werken.

Veelvoorkomend bezwaar & oplossing:

      ❌ Bezorgdheid: “Het kost veel tijd om alles in te richten.”

      ✅ Oplossing: Start met een beperkte set functies en breid later uit. Plan vaste momenten 

            voor training en installatie.

Key Success Factors:

Duidelijke eigenaarschap en coördinatie van de implementatie.

 Actieve betrokkenheid van medewerkers vanaf het begin om draagvlak te creëren.

Technische voorbereiding en integratie met bestaande
systemen

Training van medewerkers en werkwijze aanpassen



Stap 5

Stap 6

Doel: Leg uit aan klanten waarom PetCards wordt gebruikt en hoe het hen helpt.

Acties:

Stuur een e-mail naar alle klanten met uitleg over PetCards en de voordelen.

Plaats posters en folders in de wachtkamer met instructies over hoe ze zich kunnen

aanmelden.

Instrueer baliepersoneel om klanten actief te informeren en helpen bij registratie.

Gebruik social media en de praktijkwebsite om PetCards te promoten.

Veelvoorkomend bezwaar & oplossing:

 ❌ Bezorgdheid: “Mijn klanten zijn niet gewend aan digitale tools en zullen het niet 

      gebruiken.”

 ✅ Oplossing: Zorg voor een eenvoudige uitleg en begeleid klanten stapsgewijs. Bied de 

      mogelijkheid om bij een bezoek samen met een assistent de eerste keer in te loggen.

Communicatie naar diereigenaren

Doel: De implementatie testen in een gecontroleerde setting en verbeteringen doorvoeren

voordat de tool breed wordt uitgerold.

Acties:

Start met een kleine groep trouwe klanten en monitor hun ervaringen.

 Vraag het team om dagelijkse feedback over gebruiksgemak en mogelijke problemen.

 Houd een evaluatievergadering om knelpunten te bespreken en oplossingen te vinden.

Key Success Factors:

Focus op ‘quick wins’ zoals succesvolle afsprakenherinneringen en tevreden eerste

gebruikers.

Blijf flexibel en pas de werkwijze aan op basis van praktijkervaring.

Pilotfase en feedback verzamelen



Stap 7

Doel: PetCards officieel implementeren in de praktijk en optimaliseren op basis van

gebruikerservaringen.

Acties:

Voer PetCards volledig in voor alle klanten en werk het team in de nieuwe werkwijze in.

Evalueer maandelijks hoe goed het systeem wordt gebruikt en welke verbeteringen nodig

zijn.

Gebruik klantfeedback om functionaliteiten te verfijnen en klanttevredenheid te

verhogen.

Blijf teamleden ondersteunen met opfristrainingen en updates over nieuwe functies.

Veelvoorkomend bezwaar & oplossing:

 ❌ Bezorgdheid: “Wat als klanten het systeem niet gebruiken?”

 ✅ Oplossing: Herinner klanten actief aan het bestaan van PetCards via nieuwsbrieven en 

      social media. Zorg dat het voordelen oplevert (bijv. kortingen op preventieve zorg bij 

      gebruik).

Volledige uitrol en continue verbetering

Conclusie

Door een stapsgewijze aanpak te hanteren, het team actief te betrekken en klanten

goed te informeren, kan een dierenartsenpraktijk PetCards succesvol implementeren.

Duidelijke doelen, effectieve training en continue evaluatie zijn cruciaal om ervoor te

zorgen dat de tool daadwerkelijk bijdraagt aan een betere praktijkvoering en een

verbeterde klantervaring. Dit stappenplan helpt praktijken om digitale tools op een

soepele en succesvolle manier te integreren.



De bronnen die in het onderzoek zijn geraadpleegd, omvatten academische artikelen,

praktijkgerichte rapporten en case studies uit diverse sectoren. Hier is een overzicht van de

belangrijkste geraadpleegde bronnen:

https://petcards.nl/implementatie

https://editverse.com/nl/onderzoeksprotocol-voor-systemen-voor-zorg-op-afstand-

2025-2/

https://www.ama-assn.org/practice-management/digital/case-studies-digitally-

enabled-care-action

https://www.mdpi.com/1660-4601/20/5/4669

https://doctrin.com/5-key-success-factors-when-digitalising-healthcare/

https://whatfix.com/blog/digital-transformation-challenges/

https://www.mdpi.com/1660-4601/20/5/4669

https://www.nvda.nl/nieuws-2024/digitalisering-in-de-zorg-een-zegen-of-een-

struggle/

https://dynamicweb.com/resources/insights/blog/case-story-transitioning-from-b2b-

to-b2b2c

https://cureselecthealthcare.com/blog/revolutionizing-animal-healthcare-

telemedicines-role-in-remote-veterinary-care

https://www.frontiersin.org/research-topics/69724/transforming-veterinary-medicine-

digital-tools-and-ai-as-path-to-sustainable-animal-care

https://www.philips.com/a-w/about/news/archive/features/2022/20220413-seven-

key-success-factors-for-digital-transformation-in-healthcare.html

https://www.the-future-of-commerce.com/2025/01/27/2025-life-sciences-trends/

Overzicht geraadpleegde bronnen
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