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3 Rewolucja w handlu elektronicznym B2B

Swiat B2B przechodzi okres intensywnej transformaci.

Tradycyjne metody dziatania B2B — od sprzedazy po interakcje

z klientami, od realizacji po dostawe zamowienia — szybko sie
zmieniajg. Chociaz Swiat B2B coraz bardziej wchodzit do sfery
cyfrowej, pandemia COVID-19 przyspieszyta ten proces, co 0znacza,
ze transakcje B2B coraz powszechniej opierajg sie na komunikacji
elektronicznej i mniej zalezg od tradycyjnej sprzedazy indywidualne;.

Rok 2020 przyniost ze sobg wielkie wyzwania, ktére ujawnity potrzebe
wiekszej elastycznosci tancuchow dostaw B2B. Wprowadzono nowe,
zorientowane cyfrowo sposoby dziatania, a teraz, gdy wynikajace

z nich korzysci staty odczuwalne, nie ma juz od nich odwrotu.

Ponadto zmieniajgce sie nawyki demograficzne oznaczaja, ze milenialsi
bedacy osobami decydujacymi w B2B w dalszym ciggu przyspieszaja
cyfryzacje sektora, poniewaz poszukujg klientéw bardziej dopasowanych
do ich doswiadczen B2C (business-to-customer).

To zmiana paradygmatu dla branzy, a firmy B2B,
ktdére chca jak najlepiej wykorzystaé¢ mozliwosci
transgraniczne, bedg musiaty dostosowac sie
do tych zmieniajacych sie zachowan
zakupowych —i to szybko.

Pokazemy Ci, jak to zrobic.

1 - Brian Beck, Tech Bullion, grudzier 2020, https://techbullion.com/b2b-ecommerce-best-practices-for-2021/

,~TEN KRYZYS [COVID-19]
POSZERZA CYFROWA
LUKE MIEDZY TYMI,
KTORZY WCZESNIEJ
REALIZOWALI INWESTYCJE
W E-COMMERCE
I TYMI, KTORZY TEGO
NIE ZROBILI. Z TYCH
OSTATNICH FIRM
CZESC NIE PRZETRWA.”

Brian Beck, partner zarzadzajacy Enceiba*




4 Rewolucja w handlu elektronicznym B2B

CZYM JEST HANDEL
ELEKTRONICZNY B2B

Handel elektroniczny B2B lub handel elektroniczny
miedzy przedsiebiorstwami opisuje transakcje
zamowien miedzy firmami za posrednictwem
internetowego portalu sprzedazy. Ogélnie rzecz biorac,
handel elektroniczny B2B stuzy do przyspieszenia
dziatan sprzedazowych firmy, a poniewaz zamdwienia
sg przetwarzane cyfrowo, poprawia sie efektywnos¢
zakupow hurtownikdw, producentow, dystrybutorow

i innych sprzedawcow B2B.

Pojawiajace sie technologie handlu elektronicznego
zmniejszaja bariere wejscia dla tradycyjnych firm B2B,
pozwalajac usunacé posrednikow i sprzedawad
bezposrednio konsumentowi (B2B2C).

W tej biatej ksiedze skupimy sie na czystym
elemencie handlu elektronicznego B2B - to znaczy
na przedsiebiorstwach sprzedajacych innym
przedsiebiorstwom, przy czym transakcja odbywa sie
.bez sprzedawcy” i bez potrzeby stosowania
jakiegokolwiek tradycyjnego modelu sprzedazy.

PRZEGLAD
MOZLIWOSCI
ROZWOJU

W 2019 roku globalna sprzedaz

w serwisach e-commerce B2B

oraz rynkach wzrosta 0 18,2%,
osiagajac 12,2 bln USD, wyprzedzajac
sektor B2C; przewiduije sie, ze do 2027
roku sprzedaz ta osiggnie wartos¢
20,9 bln USD.?

Forrester przewidywat, ze sam rynek
e-commerce B2B w USA osiggnie

1,8 bln USD i do 2023 r. bedzie stanowit
17% catej sprzedazy B2B w tym kraju.
A to byto przed pandemia COVID-19...3

2 — Statista, ,Szczegdtowe informacje: e-Commerce B2B 2019, sierpien 2019, https://www.statista.com/study/44442 /statista-report-b2b-e-commerce/
3 —Forrester, ,E-commerce B2B w USA osiagnie 1,8 bln USD do 2023 r.”, styczen 2019 r,, https://www.forrester.com/report/US+B2B+eCommerce+Will+Hit+18+Trillion+By+2023/-/E-RES136173
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Podczas gdy cyfryzacja sektora B2B w coraz wiekszym
stopniu dostosowuje oczekiwania nabywcow B2B

do ich doswiadczen B2C, istnieja pewne kluczowe
réznice miedzy transakcjami handlowymi B2B i B2C:

W B2B sprzedaz odbywa sie pomiedzy dwoma
podmiotami gospodarczymi, natomiast w B2C towary

i ustugi sg sprzedawane klientowi na jego wtasny uzytek.

W B2B procesy decyzyjne i zatwierdzajagce moga by¢
ztozone i dtugotrwate, wymagajace zaangazowania
wielu dziatéw, podczas gdy w B2C decyzje podejmuje
jeden klient.

W B2B transakcje majg tradycyjnie duze wolumeny

i wartosci oraz wystepuja z mniejszg czestotliwoscia,
podczas gdy w B2C sg mniejsze i czesto jednorazowe
(chociaz zdarzaja sie wielokrotne zakupy).

W B2B warunki i ceny sg dostosowane do klienta
lub zaméwienia, odzwierciedlajgc indywidualne
relacje z klientami, podczas gdy w B2C ceny
prawdopodobnie sg z goéry ustalone.

Horyzont relacji w B2B jest dtugoterminowy, podczas
gdy w B2C bywa krétkoterminowy.

6. W B2B ptatnos¢ odbywa sie w formie sprzedazy
kredytowej, podczas gdy w B2C zwykle dotyczy
sprzedazy bezposredniej z wykorzystaniem opcji
ptatnosci jednorazowej bez udzielania kredytu.

7. W B2B asortyment produktéw i katalogi sa
dostosowywane do unikalnej segmentacji,
aby spetni¢ wymagania kazdego klienta
biznesowego, podczas gdy w B2C oferta
jest generalnie taka sama dla wszystkich.

Zasadniczo jednak B2B i B2C to mniej

wiecej to samo - sprzedawanie towarow
ludziom, a oczekiwania tych dwoch grup
klientow sa coraz bardziej zblizone.

Jednak przeksztatcenie witryny B2B w sklep
przypominajacy Amazon, aby zakupy byty
prostsze, to tylko potowa sukcesu...
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ZMIENIAJACY SIE
KLIENT B2B

Myslisz, ze znasz swojego typowego klienta B2B?
Cbz, moze juz czas to przemysle¢. Nowe technologie
moga sprzyjac cyfryzacji sektora B2B, ale zmiana ta
jestwywotywana réwniez przez zmieniajace sie cechy
demagraficzne ,przecietnego” nabywcy B2B.

Podobnie jakw przypadku B2C, wazne jest, aby pamietaé,
ze na koncu kazdej transakcji B2B znajduje sie prawdziwa
osoba. Na jej decyzje zakupowe wptywa wiele tych samych
czynnikéw, ktérymi kieruja sie klienci B2C, czyli oznacza to,
ze oczekuja rowniez takiej samej obstugi klienta podczas
catej transakcji zakupowe;j.

ce

Badanie przeprowadzone przez firme Gartner
wykazato, ze 44% milenialséw w ogdle nie preferuje
interakcji ze sprzedawca przy zakupach B2B

i przewiduje, ze do 2025 r. 80% interakcji
sprzedazowych B2B miedzy dostawcami

a kupujacymi bedzie odbywac sie w kanatach
cyfrowych.

4a - Gartner, ,Future of Sales 2025: Deliver the Digital Options B2B Buyers Demand,” grudzier 2020, https://gtnr.it/3sbRRu4
4b - Gartner, ,Future of Sales 2025: Why B2B Sales Needs a Digital-First Approach,” wrzesien 2020, https://www.gartner.com/smarterwithgartner/future-of-sales-2025-why-b2b-sales-needs-a-
digital-first-approach/
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Milenialsi, zwani rowniez pokoleniem Y, odpowiadajg obecnie
za 73% wszystkich decyzji zakupowych B2B*. Dorastajac

z Internetem i telefonami komadrkowymi, sg ,cyfrowymi
tubylcami” i sg bardziej zorientowani na technologie

niz ich poprzednicy. Doswiadczenia klientéw B2C wich

zyciu 0sobistym majg duzy wptyw na to, czego oczekuja

od transakcji B2B. Zastandw sie, jakie funkcje cenisz

przy sktadaniu zamowienia B2C - szybkos¢, wygoda,
elastyczne opcje dostawy... wtasnie tego szukaja

Twoi klienci B2B, rozwazajgc wspotprace z Toba.

Milenialsi bedacy nabywcami sa bardziej sktonni unikac
angazowania sprzedawcdw na wczesnym etapie procesu,
zamiast tego wolg przeprowadzi¢ wtasne obszerne badania
online przed podjeciem decyzji o zakupie — nasladujac
zachowanie, ktore jest dla nich tak naturalne

w ich osobistych nawykach zakupowych.

Internet szybko zastepuje wspotprace z zespotami
sprzedazowymi jako miejscem edukacji,
angazowania i budowania zaufania do marki
wsréd nowych klientéw przed podjeciem decyzji
o0 zakupie - a nawet przed jej wzieciem pod uwage.
Dlatego wazne jest, aby Twoja firma B2B
inwestowata w cyfrowg obecnosé,

ktdra jest znana nowym kupujacym B2B.

Klientéw B2B zapytano:

jakie jest Twoje najwazniejsze
kryterium przy wyborze
nowego dostawcy?

Brak koniecznosci czekania
na kontakt ze sprzedawca: 52%

Sledzenie zamdwien online: 39%

Mozliwos¢ sktadania zamoéwien
za posrednictwem internetowego
portalu sprzedazowego: 38%

Zrédto: Sana®

5-Sana, ,How to Meet Buyers ,Demand for (Better) B2B E-Commerce”, luty 2019 r., Https://info.sana-commerce.com/int_wp_b2b-buying-process-2019-report.html



CECHY KLIENTA B2C
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Kluczowa cechg podkreslang przez ankietowanych byta potrzeba
znacznych inwestycji w infrastrukture cyfrowa. Zapewnia

ona realng warto$¢ dla swoich firm i klientéw, wykorzystujac
technologie, takie jak: sztuczna inteligencja, uczenie

maszynowe, analityke big data i analizy biznesowe.

Technologie te umozliwiajg usprawnienie

wewnetrznych i zewnetrznych

proceséw biznesowych w celu

poprawy doktadnosci planowania

I prognozowania popytu.

Wiodacy dostawcy B2B integrujg oparte

na chmurze platformy handlu elektronicznego

z planowaniem zasobow przedsigbiorstwa (ERP)
i systemami operacyjnymi. Pozwala to uzyskac
lepsza widocznos¢ w czasie rzeczywistym

i dopasowanie w catym tancuchu dostaw,
utatwiajgc firmom wykorzystywanie nowych
mozliwosci biznesowych i pozyskiwanie trudno
dostepnych klientdw o niskim wolumenie
zamowien na catym Swiecie.

NAJWAZNIEJSZE WSKAZOWKI
DLA TWOJEJ PLATFORMY
E-COMMERCE

Mozesz poprawic obstuge klienta w ramach
kompleksowych procesow biznesowych poprzez
wiaczenie funkcji i technologii. Na przyktad
digitalizacja petnego katalogu produktow oraz wtgczenie
prostej w obstudze i wydajnej wyszukiwarki utatwiajacej
odnajdywanie tych produktéw to podstawowe
funkcje. Dodatkowe funkcje, takie jak responsywnos¢
w urzadzeniach mobilnych, silna ochrona danych,
bezpieczne ptatnosci online i funkcjonalnos¢

czatu staty sie rowniez standardem dla wiekszosci
uzytkownikéw platform handlu elektronicznego,
zaréwno B2C, jak i B2B.
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Badanie wskazato, ze prosta, ale skuteczna wyszukiwarka internetowa jest niezbedna,
aby umozliwic¢ klientom znajdowanie i przegladanie oferowanych produktéw. Bardziej
wyrafinowani gracze B2B integrujg wszechstronniejszy zestaw narzedzi, aby pomoc
swoim klientom w poruszaniu sie po witrynach i znajdowaniu szczegotowych informacji
o0 produktach, w tym rozbudowane menu, prezentacje produktow wideo, samouczki
internetowe i poréwnania z konkurentami. Niektdre platformy handlu elektronicznego
oferujg wsparcie online w czasie rzeczywistym, ktore pomaga w rozwigzywaniu wszelkich
zapytan lub problemdw, co poprawia poziomy konwersji i utatwia decyzje zakupowe.
Badania przeprowadzone przez firme Gartner wykazaty, ze wieksze

skupienie sie na systemach informatycznych (IS)

i wsparciu online skutkuje zwiekszeniem

satysfakcji klientow.®

NAJWAZNIEJSZE
WSKAZOWKI DLA
TWOJEJ PLATFORMY
E-COMMERCE

2020 byt rokiem, w ktérym doswiadczenie
klientow przewazyto nad ceng jako kluczowy
wyréznik dla kupujacych B2B. Obecnie
64% kupujacych przywiazuje wieksza
wage do doswiadczenia niz ceny,

a 86% kupujacych jest sktonnych
zaptaci¢ wiecej za lepsze wrazenia.’
Niezaleznie od tego, czy jest to catkowita
transformacja cyfrowa, czy tylko od$wiezenie
witryny, w 2021 roku skup sie na kliencie.
Kazda nowa funkcja i kazdy nowy projekt
powinny zaczynac sie od pytania ,w jaki
sposdb poprawia to obstuge klienta?”

6 — Gartner, ,Rapid Assessment Customer Satisfaction”, dostep 2 lutego 2021 ., http://www.gartner.com/pages/docs/bvit/images/CustomerSatisfaction.pdf
7 — The XM Institute, ,ROI of Customer Experience”, sierpien 2018, https: // www.qualtrics.com/xm-institute/roi-of-customer-experience-2018/
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Klienci chcg spersonalizowanych rozwigzan, a firmy handlu elektronicznego
B2B oferujg je za posrednictwem portali klientow z trescig uporzadkowang
wedtug szeregu parametréw: historii zakupow, algorytmow

optymalizacji cen spetniajgcych indywidualne wymagania

cenowe produktow oraz oprogramowania do konfigurowania

ofert cenowych (CPQ), aby tworzy¢ oferty i ceny online,

ktdre sg dostosowywane na podstawie relacji. Przyktady

oprogramowania do optymalizacji cen i CPQ obejmuja

Vendavo®, Navetti’, Blue Yonder!®i Oracle!!.

Badanie wykazato, ze najbardziej zaawansowane firmy B2B
wykorzystuja najnowsze technologie do tagczenia wiedzy zaréwno
ludzkiej, jak i maszynowej w celu identyfikacji wzorcéw zachowan
ludzi. To przenosi te przedsiebiorstwa do przestrzeni ,handlu
kognitywnego”, gdzie platforma moze przewidywac

i prognozowac przyszte zachowania klientow i wykorzystac
zdobytg wiedze, aby spersonalizowac obstuge

dla okreslonych klientéw. IBM Watson'? i Cognitive

Scale'® zapewniaja platformy handlu kognitywnego

z szerszymi aplikacjami w réznych sektorach.

Systemy zarzadzania relacjami z klientami (CRM)
stuza do zapewniania dynamicznych cen i wspierania
klientéw poprzez oferowanie kredytéw komercyjnych.
W wielu przypadkach kupujacy moga dostosowac
ostateczna konfiguracje zakupionych produktow,
takg jak pakowanie, transport i tadowanie produktow.

NAJWAZNIEJSZE
WSKAZOWKI DLA TWOJEJ
PLATFORMY E-COMMERCE

Klienci XXI wieku szukaja zrédet zaopatrzenia na catym
Swiecie, wiec Twoja platforma handlu elektronicznego
powinna obstugiwac ptatnosci w dowolnej walucie.
Zwigksz satysfakcje klientéw, zapewniajac
przejrzystosc¢ kosztéw powigzanych z transakcjami
transgranicznymi, takich jak cta i podatki.

8 — https://www.vendavo.com/ 11 - https://www.oracle.com/index.html
9 — https://www.vendavo.com/vendavo-acquires-navetti-intelligent-pricing-made-simple/ 12 - https://www.ibm.com/uk-en/watson
10 - https://blueyonder.com/ 13 - https://www.cognitivescale.com/
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Badanie wykazato, ze integracja odniosta najwieksze powodzenie, kiedy zostata
zrealizowana w formie handlu wielokanatowego B2B — wielokanatowe podejscie
do sprzedazy taczace tradycyjne sklepy internetowe, sklepy stacjonarne

oraz opcje sprzedazy przez urzadzenia mobilne. Ta bezproblemowa integracja
zwieksza zaangazowanie klientow i pomaga

firmom B2B wzmocni¢ swoje cele i zadania

biznesowe, docierajgc do klientow

biznesowych na catym swiecie.

Webrooming to kolejne interesujace zachowanie
klientow, ktdre praktykuja klienci B2B (jest inaczej
znane jako ROBO - Research Online, Buy Offline).
Jako indywidualni konsumenci jestesmy
przyzwyczajeni do szukania informacji

w internecie przed péjsciem do sklepu

w celu dokonania zakupu. Teraz takie
zachowanie staje sie coraz bardziej

popularne w srodowisku B2B: szukanie
informacji w Internecie, podejmowanie

decyzji o zakupie, a nastepnie

kontaktowanie sie z przedstawicielem
handlowym w celu ztozenia zamodwienia.

Rozne punkty styku z klientem

muszg by¢ zarzadzane tak, aby ogélne
doswiadczenia klienta,

az do ostatecznego zakupu,

byty ptynne, niezaleznie

od uzywanego kanatu.

NAJWAZNIEJSZE
WSKAZOWKI DLA TWOJEJ
PLATFORMY E-COMMERCE

Doswiadczenie klienta nie konczy sie po kliknieciu przez
kupujacego B2B przycisku ,Kup teraz”. Aby zapewnic
prawdziwie bezproblemowy, kompleksowy proces, nie
zaniedbuj opcji dostawy, ktére oferujesz swoim klientom.
Opierajac sie na doswiadczeniach sektora B2C, mozna
jednoznacznie stwierdzi¢, ze doswiadczenie klienta
moze ulec pogorszeniu przez zte zarzadzanie procesem
dostawy ,ostatniego kilometra”, wiec zainwestuj,

aby upewnic sie, ze koncowy punkt kontaktu

z klientem jest pozytywny.
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Nic dziwnego, ze wielu ankietowanych wskazato na kluczowa
role logistyki w transgranicznym handlu elektronicznym B2B.
Nie chodzi tylko o dostawe na ostatnim etapie, ale takze

0 0g6lng strategie kompletacji zamdwien.

Aby zwiekszy¢ swojg konkurencyjnosé i sprostac roznym
wymaganiom klientéw, firmy handlu elektronicznego B2B
nasladuja strategie internetowych platform detalicznych
zapewniajgc wiele opcji transportu i dostawy, chcac sprostac
réznym kosztom, czasowi transportu i / lub wymaganiom
dotyczacym ustug. Dzieki integracji z systemami

dostawcdw ustug transportowych, ich klienci moga

wybraé preferowane rozwigzanie z petng widocznoscia
zwigzanych z tym kosztow.

Synchronizacja operacji logistycznych w kontekscie transgranicznym
ma kluczowe znaczenie i mozna jg osiggngc¢ poprzez integracje
odpowiednich technologii i aplikacji danych z dostawca ustug
logistycznych. W dzisiejszym konkurencyjnym $wiecie taka integracja
umozliwia firmom B2B oferowanie rozwigzan transgranicznych

z elastycznoscig pozwalajaca na spetnianie doraznych

lub ukrytych zadan.

NAJWAZNIEJSZE
WSKAZOWKI DLA TWOJEJ
PLATFORMY E-COMMERCE

Zastanow sie, czego oczekujesz od ustugi e-commerce
B2C — powinno to wptynac na budowe Twojej
platformy B2B. Szybkos¢, niezawodnosé,
identyfikowalnos$¢, wygoda i skuteczna polityka
zwrotow i wymiany powinny byc¢ priorytetami.
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JAK DZIEKI PANDEM
STAL SIE ROKIEM HE
ELEKTRONICZNEGO

Oczywiscie nie tylko milenialsi pchajg B2B w kierunku
cyfrowej rewolucji - rowniez pojawienie sie COVID-19
na poczatku 2020 r. miato bezprecedensowy wptyw na sektor.

W obliczu pandemii, ktéra nawiedzita Swiat, Twoja firma mogta
dotaczy¢ do niezliczonych innych producentéw, dystrybutorow

i hurtownikow, ktérzy zwrocili sie w strone handlu elektronicznego
B2B w celu utrzymania dziatalnosci i przestawili osobiste spotkania
sprzedazowe na kanaty online, takie jak Skype*“.

Jesli Twoja firma planuje teraz utrzymac te nowe metody cyfrowe

w dtuzszej perspektywie, nie jest sama: tylko 20% kupujacych B2B
twierdzi, ze chce, aby tradycyjna sprzedaz w kontakcie osobistym
powrdcita, nawet w sektorach, w ktérych tradycyjnie dominujg modele
sprzedazy w terenie, takich jak sektor farmaceutyczny i medyczny?*>.

Ponadto kupujacy s3 coraz bardziej pewni dokonywania zakupow
online o wiekszej wartosci: 70% decydentéw B2B stwierdzito, ze sg
otwarci na dokonywanie w petni samoobstugowych lub zdalnych
zakupow przekraczajgcych 50 000 USD, podczas gdy 27%
wydatoby wiecej niz 500 000 USD*¢ na jedno zamowienie online.

FIRMY PRZEWIDUJA, ZE ZMIANY TE BEDA TRWALE"’

Prawdopodobienstwo utrzymania nowego wejscia na rynek przez ponad 12 miesigcy % respondentdéw

kwiecie 2020 sierpien 2020
‘]| 89%
do 11,25%
Raczej prawdopodobne 48 od kwietnia

Nieprawdopodobne 17 -
Brak zmian w wejsciu I-
narynek 4

Pytanie nie brzmi juz, czy powinienes$ przenies¢ swdj biznes do internetu, ale kiedy i jak szybko. Wiele firm B2B, ktore nie korzystaja
jeszcze z narzedzi e-commerce, rozpoczyna obecnie proces poszukiwania dostawcéw rozwigzan. Twoja firma tez?

14 -Skype
15, 16, 17 — McKinsey & Company, ,These eight charts show how COVID-19 has changed B2B sales forever”, pazdziernik 2020 r., https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-
sales/our- insights/these-eight-charts-show-how-covid-19-has-changed-b2b-sales-forever
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JAK SIE KRECI HANDE
ELEKTRONICZNY

Efekt kota zamachowego

to koncepcja, ktora mowi,

ze transformacje ,0od dobrego
do wielkiego” nie zachodzg
natychmiast — zamiast tego,
podobnie jak w przypadku
kot zamachowych, wymagaja
one kolejnych obrotow,

az nabiorg impetu do punktu
zwrotnego i dalej.

Aby wesprzec Cie w procesie
zbudowania optymalnego
kanatu sprzedazy e-commerce
dla Twojej firmy B2B,
przeanalizowaliSmy cztery
fazy, ktére odgrywaja kluczowa
role w uzyskaniu wtasnego
,kota zamachowego™

10 - https://www.rebillia.com/

11 - https://app.paywhirl.com/
12 - https://www.bundleb2b.com/

Zacznij obracac kotem zamachowym przenoszac kliento
z kanatow offline do kanatéw online. Jesli Twoj zespot widre
nowy kanat e-commerce, pamietaj o wczesnym i czestym
komunikowaniu sig z klientami. Upewnij sie, ze Twoja platfor!
internetowa jest przyjazna dla uzytkownika dzieki przewodniko
i czesto zadawanym pytaniom. Pomysl o tatwosci, z jaka

poruszasz sie po witrynach B2C — to jest nowy fundament:

Pamietaj, koto zamachowe musi sie obraca¢. Doswiadczenie
klienta jest teraz kluczowe —wdrazaj programy;, ktore pobudzaj
lojalnosé, zwiekszaja wartosci zamowien i czestotliwose
zakupdw. Zezwalajgc zaréwno na zakupy w oparciu

o subskrypcje, jak i tradycyjne jednorazowe zakupy, mozesz
przyciggnac i utrzymac kupujacych oraz uzyskac wyzsze
wartosci dla cyklu zycia klienta. Pozwoli to rowniez uzyskac
dane, ktére moga pomac zespotom sprzedazy lepiej zrozumie
potrzeby klientow. Zintegruj oprogramowanie partnerskie, ta
jak Rebillal?, aby zarzadzac zapisanymi informacjami o kartac
kredytowych dla klientéw indywidualnych lub technologie,
takie jak PayWhirl!?, do ptatnosci cyklicznych.

Spraw, aby koto zamachowe Twojego e-commerce stato
si¢ istotng cze$cia Twojego modelu biznesowego. Dostosu
procesy biznesowe i zespoty do skali. Zweryfikuj swoja obecn
strukture organizacyjng i ponownie dopasuj role i zasoby
— jesli to konieczne, zatrudnij osoby spoza organizacji.

Po utworzeniu tej struktury uzyskaj uprawnienia dotyczace
budzetowania i decyzji zarzadczych, ktére maja wptyw

na zespot cyfrowy. Narzedzie takie jak BundleB2B** moze
lepiej zmobilizowac zespot sprzedazy, pozwalajac uzyskac
dostep do list zakupdw klientow, dodawac produkty

do koszyka i kompletowac sktadanie zamowien.

Potacz swoje koto zamachowe z innymi. Konflikt miedzy kanata
wewnetrznymi jest czestym problemem dla organizacji B2B,
wiec postaraj sig, aby Twoja platforma handlu elektroniczneg
stanowita uzupetnienie wszystkich innych kanatow sprzedaz
Twioj zespdt sprzedazy cyfrowej, wraz z kierownictwem sprzeda
powinien promowac korzysci wynikajgce z samoobstugi opar
na technologii oraz to, ze cztonkowie zespotow sprzedazowyc
moga faktycznie odstapic od klienta i przekraczac swoje limit
Tylko wtedy, gdy klient ma ztozone wymagania, faktyczny
przedstawiciel handlowy powinien sie nim zajac osobiscie
—to podejscie pozwala zespotowi skupic sie bardziej

na sprzedazy, a mniej na przyjmowaniu zamowien.
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Pomimo korzysci ptynacych z wprowadzenia platformy e-commerce do Twojej firmy, wazne jest,
aby wzig¢ pod uwage niektdre z zagrozen i wyzwan, przed ktérymi stang sektory dziatajgce w nowym
Srodowisku. Niektdre z nich, takie jak sektor mody, szybko sie dostosuja, podczas gdy inne, jak sektor

farmaceutyczny, beda wymagaty dtugoterminowego planu rozwoju.

Kluczowe bariery i wyzwania dla rozwoju handlu elektronicznego B2B zostaty zidentyfikowane
przez ekspertow ds. tancucha dostaw podczas badania DHL (patrz Zatgcznik dla respondentéw):

Pracownicy beda musieli podnosic¢ kwalifikacje, aby dostosowac sie do zmieniajacego
sie otoczenia biznesowego i tancucha dostaw. Aby osiggnac sukces, konieczne
jest nastawienie przede wszystkim na cyfryzacje i otwartosé na innowacje.

Kursy walutowe, wymogi celne, cta i podatki oraz mniej rozwinieta infrastruktura
moga stanowi¢ problemy trudne do pokonania — zrozumienie konsekwencji
transportu transgranicznego na gtéwne rynki moze zaja¢ troche czasu. Sieci
transportowe musza byc elastyczne, aby sprosta¢ nowym wymaganiom logistycznym.

Duze firmy z ugruntowanymi platformami B2B beda miaty trudnosci z konkurowaniem
ze zwinnymi start-upami. Ryzykuja, ze zostana w tyle, jesli nie zareaguja szybko
na konkurencje ze strony tych rywali — jednoczes$nie nie narazajac rentownosci.

Ceny beda stanowi¢ kolejne wyjatkowe wyzwania. Nabywcy B2B sa przyzwyczajeni
do negocjowania z przedstawicielami handlowymi rabatéw na zakupy hurtowe
lub wielokrotne. Jesli ceny majg zostac przeniesione do internetu, firmy B2B beda
musiaty rozwazy¢ alternatywne sposoby motywowania kupujacych — na przyktad
tatwa do wdrozenia strategia cenowa ,.kup wiecej, pta¢ mniej” lub rabatami hurtowymi.

Jak w przypadku kazdego nowego
przedsiewziecia, kluczem do ograniczenia
ryzyka jest Swiadomos¢ jego istnienia

i odpowiednie planowanie. Twoja strategia
handlu elektronicznego powinna przekuc
analize ryzyka w dziatanie — na przyktad
przyjecie alternatywnych sposobow

na osiggniecie tego samego celu

lub wykorzystanie wiedzy partneréow
zewnetrznych, takich jak DHL.
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DALSZE KROKI

Chociaz korzysci ptynace z handlu elektronicznego B2B

s oczywiste, pewnie sobie myslisz ,,od czego zaczac?”
Omaowiona w tej biatej ksiedze koncepcja zaktada,

ze udana inwestycja w transgraniczny handel elektroniczny
B2B wymaga usprawnienia kultury, procesow i technologii.
Twoja strategia bedzie wymagac wsparcia ze strony
kierownictwa wyzszego szczebla, wspotpracy miedzy
jednostkami biznesowymi i wtasciwego sposobu

myslenia w catej organizaciji...

Ale jest tez kilka praktycznych zalecen, ktére powinny
by¢ fundamentalng czescig Twojej podrdzy do handlu
elektronicznego:

Doswiadczenie klienta i obstuga klienta — to centralny punkt kazdego biznesu B2C, a B2B niewiele sie tu rozni.
Twoja cyfrowa transformacja powinna obejmowac proste, elastyczne i wygodne procesy biznesowe w celu
poprawy jakosci obstugi klienta. taczac najlepsze cechy ludzi i maszyn, Twoja firma moze Swiadczy¢
spersonalizowane ustugi za posrednictwem obstugi klienta online i wykorzystywac techniki uczenia
maszynowego, aby lepiej przewidywac potrzeby klientow.

Wspotpraca z miedzynarodowa firma zajmujaca sie ekspresowa logistyka, taka jak DHL, zapewni Twojej
firmie bezposredni i szybki dostep door-to-door na rynki zagraniczne, nawet w przypadku mniejszych partii,
zapewniajac lepsze wspotczynniki konwersji ukrytego popytu i mozliwosc wyrdznienia sie dzieki ofercie ustug
premium. Taki partner zapewnia rowniez kilka dodatkowych korzysci posrednich, w tym:

B Rozpoznawalnos$¢ marki, zapewniajgca wiarygodnosé i zaufanie w transakcjach miedzy firmami
uczestniczacymi w tancuchu dostaw.

B Minimalizacja mozliwego ryzyka finansowego poprzez udostepnienie tatwych opcji ptatnosci naleznosci
z tytutu cta i podatkow oraz sledzenia produktow w transporcie.

B Globalnasiec¢ lokalnych partnerow i certyfikowanych miedzynarodowych specjalistow posiadajacych
doswiadczenie i lokalng wiedze, aby wspierac firmy w docieraniu do zagranicznych klientéw i poruszania
sie ponad granicami.



Aspekty omdwione w poprzednim rozdziale
dotycza firm B2B na poziomie ,,poczatkujagcym’,
ktdre rozpoczynaja swoja przygode z klientem

w handlu elektronicznym.

Niektére z kluczowych funkcji,
ktérych prawie wszyscy klienci
B2B oczekuja, nawet od firmy B2B
na poziomie ,,poczatkujacym?”, to:

e Spersonalizowana tresc.
*  Przejrzyste ceny.

e Interaktywna i szczegotowa
tres¢ produktowa.

*  Wygodne procesy zakupowe,
takie jak automatyzacja handlu
elektronicznego.

Jesli masz ugruntowang
firme e-commerce lub dopiero
zaczynasz swojg podroz,

te kroki pomoga Ci przygotowac
Twoje przedsiebiorstwo

na nastepng rewolucje
przemystowa — na dynamicznie
rozwijajacy sie, transgraniczny
sektor e-commerce B2B.

Firmy B2B na poziomie
»Sredniozaawansowanym” powinny
zazwyczaj mie¢ wszystkie cechy
firm na poziomie ,,poczatkujacym”,
ale powinny réwniez wdrozy¢:

»  Search Engine Optimization
(SEO) w celu zwiekszenia
obecnosci na rynku.

e Skuteczne programy angazujgce
online i przemyslang strategie
marketingu cyfrowego. Firmy
B2B powinny by¢ tam, gdzie ich
klienci—online!

»  Personalizacja oparta na kliencie,
taka jak portale elektroniczne,
indywidualne ceny dla klientow
i dostosowywanie produktéw.

*  Bezproblemowa wielokanatowa
integracja z systemami ERP
w celu sprawdzania dostepnosci
zapasOw w czasie rzeczywistym,
wielu opcji ptatnosci i elastycznej
realizacji transakcji z opcjami
wysytki / logistyki.

Wreszcie, przedsiebiorstwa B2B

na poziomie ,,innowatora” maja
wszystkie cechy przedsiebiorstw
na poziomie ,,$redniozaawansowanym”
i ponadto:

*  Ktadg nacisk na konkretne cechy,
aby osiggnac zréznicowanie, takie
jak marketing tresci, wysokiej
jakosci zdjecia i opisy produktow,
uktad stron i grupowanie tresci
oraz filmy i recenzje produktow
zintegracjg z mediami
spotecznosciowymi.

e Koncentruja sie na integracji
front i back office z platforma
e-commerce.

*  Inwestuja w zarzadzanie dostawami
dzieki wielu opcjom logistyki
i wysvytki, w tym sledzeniu
zamowien bez logowania,
automatycznej wysytce
wiadomosci oraz integracji
technologii Business Intelligence.

»  Korzystaja zaplikacji dla kupujacych
z opcjamionline i offline z cyfrowych
punktow styku.
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Nasza ostatnia wskazowka? Gdy Twoja cyfrowa platforma
sprzedazowa juz ruszy, stale sprawdzaj jej wydajnosc,

aby identyfikowac wszelkie stabosci i pomagac¢ w ustalaniu
punktow odniesienia, na podstawie ktorych mozna okresli¢
przyszte wskazniki KPI. Najlepsza strategia B2B, jaka mozesz
zastosowac, to: testuj, optymalizuj, ponownie testuj i ulepsza;.
Twoj kupujacy stale sie rozwija — musisz za nim nadazyc!

Czy masz tatwo dostepny sklep internetowy B2B?

Czy sprzedajesz za granice i wyraznie oswiadczasz na swojej
stronie gtownej, ze oferujesz wysytke na caty swiat?

Czy Twoja witryna jest dostepna w wielu jezykach?

Czy masz w swojej witrynie prosta i wydajng wyszukiwarke?
Czy masz szczegotowe opisy produktow i katalogi?

L L 8 L L

Czy oferujesz interaktywne wsparcie online i dostosowywanie
produktu z opcjami tatwej interakcji?

Czy oferujesz narzedzia wsparcia do samodzielnego uzytku,
takie jak filmy instruktazowe?

\/ Czy oferujesz wiele opcji ptatnosci, takich jak ptatnos¢ kartg
kredytowa, ptatnosc¢ z opdznieniem i ptatnosé lokalna?

Ta lista nie jest w zadnym wypadku wyczerpujaca, ale powinna
stuzyé jako podstawa do poréwnania wtasnego poziomu rozwoju
handlu elektronicznego.



TWOJA PODROZ E-COMMERCE
B2B ROZPOCZYNA SIE TERAZ
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