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Wstep :

Szanowni Panstwo,

Pandemia COVID-19 i zwigzane z nig restrykcje brutalnie pokazaty, ze zmiana musi byc statym elementem
otoczenia firm. Rolg Banku, jako instytucji zaufania publicznego, jest wspieranie swoich klientow na kazdym
etapie. Nie inaczej jest z digitalizacjg handlu. Swiatowym centrum B2B e-commerce pozostaje Ameryka
Potnocna, zas obszarem, ktory najszybciej zyskuje na znaczeniu jest Azja. W tej sytuacji firmy z Europy,

a w szczegolnosci z Polski, nie mogg pozwolic¢ sobie na nieobecnosc w tym nowoczesnym kanale sprzedazy.

Dlatego oddajemy w Panstwa rece pierwszy raport, ktory w sposob kompleksowy i uporzadkowany pokazuje
obraz e-handlu miedzy firmami w Polsce, zaréwno od strony biznesu, narzedzi, funkcjonalnosci, czynnikow
sukcesu, jak i trendow i prognoz na najblizsza przysztosc. Jest o co powalczyc - szacujemy, ze obroty w handlu
internetowym miedzy firmami osiagnety w ub. r. blisko 450 mld zt, zas juz w tym roku spodziewamy sie
obrotow na poziomie ok. 640 mld zt. Liczby te przemawiajg do wyobrazni, mimo ze poziom cyfryzacji handlu
miedzy firmamiw Polsce jest jeszcze stosunkowo niski.

Jednym z najwazniejszych wnioskow z Raportu jest to, ze wejscie w e-commerce otwiera firmom dostep do
nowych grup klientow. To pokazuje, ze w wielu branzach, w ktorych sprzedajacy nie sa przekonani do rozwigzan
cyfrowych, karty wcigz nie zostaty rozdane. Firmy, ktore jako pierwsze potacza specyfike relacji i produktow
z cyfrowymi narzedziami sprzedazy, majg szanse szybko wyrosnac na nowych liderow w swoich branzach.
Z kolei tam, gdzie e-commerce nie jest juz domeng pionierow, o sukcesie przesadza¢ beda udostepniane
klientom funkcjonalnosci, budujgce pozytywne doswiadczenie kupujacego. Jak z sukcesem sprzedawac

w sieci? M. in. o tym moga Panstwo przeczytac w Raporcie.

Mamy nadzieje, ze utatwi on Panstwu decyzje o digitalizacji wtasnego biznesu lub pomoze 0siggnac jeszcze
wiecej, jesli ten krok maja juz Panstwo za sobg. Gorgco zapraszamy do lektury, a zarazem zapraszamy do

dyskusji nad tym, jaka jest Panstwa wizja B2B e-commerce.

Matgorzata Nesterowicz Maciej Natecz

Dyrektor ds. sektora ustug i firm rodzinnych Analityk sektorowy Santander Bank Polska

Santander Bank Polska Lider Zespotu Analiz,

Grupa Merytoryczna B2B e-commerce
Izba Gospodarki Elektronicznej

Warszawa, czerwiec 2021 r.
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Najwazniejsze wyniki

Ogromny potencjat e-commerce B2B w Polsce

Warto$¢ obrotow e-commerce B2B w Polsce, obejmujgcego zaréwno sprzedaz przez e-sklep lub platforme (czyli tzw.
webowa), jak i bezposrednia wymiane danych w formie elektronicznej (EDI), oceniamy na ok. 450 mld zt. Jesli tempo rozwoju
e-commerce B2B utrzyma sie w 2021 roku, a deklaracje firm sprzedajgcych B2B odnosnie planowanych wdrozen i rozwoju
istniejgcych systemow e-commerce to potwierdzaja, to na koniec 2021 sprzedaz w tym kanale moze osiggnac¢ wartosc
nawet 637 mld zt.

Rok 2027 moze by¢ jeszcze lepszy niz 2020

Sposrod przebadanych przez nas firm, ktore nie posiadaja jeszcze rozwigzan e-commerce, 38% ma zamiar je wdrozyc,
przy czym ta sktonnos¢ wsrod najwiekszych podmiotow siega nawet 50%. Prawie potowa deklaruje, ze zrobi to w ciagu
najblizszego roku. Dodatkowo, wsrdd podmiotow posiadajacych rozwigzania e-commerce, 96% chce je dalej rozwijac, a wiec
zwiekszac udziat tego kanatu sprzedazy w przychodach.

3 Globalnie to e-commerce B2B rozdaje karty

W 2019 roku wartos¢ swiatowych obrotow e-commerce B2B wyniosta 27,8 bln USD, co stanowito 81% wartosci catego
globalnego e-commerce ocenianego na 26,7 bln USD. Za blisko potowe obrotéw odpowiadajg marketplace'y B2B, ktorych
sprzedaz (liczona jako GMV) ro$nie szybciej od globalnej sprzedazy B2B e-commerce. Azja odpowiada obecnie za 8 z kazdych
10 dolarow obrotu na marketplace'ach B2B.

Pozytywna strona pandemii

Whptyw pandemii na przyspieszenie rozwoju e-commerce w sektorze B2B jest bezsprzeczny. Sposrod badanych firm 2/3
potwierdza, ze COVID-19 i obostrzenia z nim zwiazane spowodowaty rozpoczecie dyskusji o wdrozeniu e-commerce albo

przyspieszyty decyzje o uruchomieniu projektu digitalizacji sprzedazy, ktory juz wczesniej byt w firmie rozwazany. Az 34%
podmiotdw potwierdza, ze wptyw pandemii byt tu zdecydowany. Podobnego zdania sg dostawcy rozwiazan e-commerce.

Wsrod nich dynamiczny rozwoj handlu cyfrowego z pandemig wiaze az 95%, wskazujac, ze widza znaczny wzrost
zapotrzebowania na swoje ustugi zwigzane z wdrozeniem lub obstuga sprzedazy cyfrowe;.
E-commerce B2B to nie tylko e-sklep

Firmy sprzedajgce B2B prowadzg sprzedaz internetowa na 3 sposoby: EDI (bilateralna, elektroniczna wymiana danych),
wtasny e-sklep badz platforma lub sprzedaz na marketplace'ach innych firm. Rozwigzanie e-commerce w postaci wtasnego
e-sklepu ma 86% firm, EDI - 21%, a sprzedaz na marketplace'ach prowadzi 31%. Firmom coraz rzadziej wystarcza jedno
z tych rozwigzan. Wszystkie 3 rozwigzania ma juz 9% firm prowadzacych sprzedaz B2B w Internecie.

Ludzie jako czynnik sukcesu

Czynnikiem, ktory najczesciej przesadza o sukcesie lub porazce wdrazanego systemu e-commerce B2B w firmie, sg ludzie,
a nie wytgcznie technologia. Doswiadczenia firm z obszaru B2B, ktére weszty na sciezke digitalizacji, pokazuja jednoznacznie,
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ze kluczowe jest nie tylko zatrudnienie jako lidera projektu wdrozeniowego e-commerce osoby, ktora ma doswiadczenie w tym
obszarze zdobyte na rynku, ale takze uwzglednienie ludzi — pracownikow oraz klientow — w catym procesie transformacgji
cyfrowej. W tym kontekscie niezwykle wazna jest odpowiednia komunikacja z pracownikami, ktérzy czesto bojg sie, ze
e-commerce sprawi, ze beda niepotrzebni, oraz pozbawi ich prowizji ze sprzedazy. Rownie istotna jest takze edukacja klientow,
dla ktérych decyzja dostawcy o wejsciu w e-commerce wiaze sie z powaznymi zmianami procesow zakupowych, a czesto
wptywa na formute powadzenia biznesu.

Ekspansja i jeszcze raz ekspansja

Firmy sprzedajace B2B niemalze jednomyslnie wskazuja 4 podstawowe powody wejscia w e-commerce. Pierwszym jest
zdobycie nowych klientow (73% wskazan), a — zaraz za nim — zwiekszenie udziatu w rynku. Na trzecim miejscu, z 60%
wskazan, znalazta sie chec¢ sprostania nowym wymaganiom klientéw. Czwarty co do waznosci aspekt to zwiekszenie
sprzedazy, ktore uzyskato gtosy 58% badanych firm, ktére weszty w e-commerce.

Mierzalne efekty

W ponad potowie firm B2B dzieki e-commerce zwiekszyta sie liczba klientow. 45% deklaruje, ze udato sie wyjs¢ z oferta do
nowych grup klientow, a 43% potwierdza, ze firma zwiekszyta wyniki sprzedazowe.

Sama obecnos¢ w Internecie nie wystarczy

W e-commerce B2B ,karty nie zostaty jeszcze rozdane”. W niektérych kategoriach wyraznie widac¢ pionierow, ktorzy jako
pierwsi postanowili wykorzystac¢ potencjat e-commerce, ale ciezko jest wskazac licznych nasladowcow oraz generalnie
branze, w ktérych sprzedaz B2B jest zdigitalizowana w znacznie wiekszym stopniu niz w pozostatych. Taka sytuacja stwarza
wcigz wiele miejsca na rozwdj firm, ktére wtasnie teraz zdecyduja sie dotaczy¢ do grona cyfrowych sprzedawcow. Warto
jednak pamietac, ze im wiecej graczy na rynku, tym wieksza presja na oferowanie nowych, atrakcyjnych dla odbiorcow
rozwiazan. Sama obecnos¢ w Internecie nie wystarczy.

Obserwuj rynek, bo moze Cie zaskoczy¢

Obroty w kanale B2B e-commerce bardzo dynamicznie wzrosty w wyniku pandemii i w najblizszych latach mozemy
obserwowac¢ w tym obszarze wrecz cyfrowg rewolucje. Warto zatem obserwowac trendy, ktore pojawiaja sie nie tylko
w Polsce i w danej branzy, ale tez globalnie albo w kanale B2C. Trendy, jakie obecnie sg uznawane za najwazniejsze, to
konsumeryzacja zachowan zakupowych w firmach, coraz wiekszy udziat i wptyw odbiorcow z pokolenia Millennials na
stosowane rozwigzania e-commerce, a przez to zwiekszenie znaczenia ,usability” w procesie zakupowym, obudowywanie
e-commerce roznymi nowoczesnymi funkcjonalnosciami utatwiajgcymi zakup, automatyzacja procesow i gteboka
personalizacja ofert oraz mobilnosc¢ i ekologia, czyli green e-commerce.
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Definicja zjawiska

Globalnie cyfryzacja wspétpracy handlowej B2B, czyli pomiedzy firmami, jest zjawiskiem, ktore postepuje od wielu lat.
W Polsce co trzecia z przebadanych przez nas 444 firm sprzedajacych B2B wskazata, ze w obszarze e-commerce dziata ponad
5 lat. Obecnie ta zdigitalizowana wspodtpraca coraz czesciej przyjmuje postac¢ pokrewna do spotykanej powszechnie w obszarze
B2C, czyli zakupdw na dedykowanych marketplace'ach czy w sklepach internetowych. Okazuje sie jednak, ze e-commerce B2B to
pojecie znacznie szersze. Sprobujmy wiec na poczatek zdefiniowac, czym wiasciwie jest e-commerce B2B.

E-commerce B2B najtrafniej mozna opisac jako transakcje handlowe zawierane pomiedzy podmiotami (osobami prawnymi)
z wykorzystaniem systemoéw informatycznych funkcjonujacych przynajmniej w jednym z podmiotéw bioracych udziat
w transakgji. Co to oznacza? Po pierwsze, transakcja moze zostac zawarta w wyniku interakcji pracownika jednego z podmiotow
za pomoca przegladarkiinternetowe] lub aplikacji z platforma dostarczang przez inny podmiot, gdzie przez transakcje rozumiemy
dokonanie zamoéwienia (Human2Machine lub Machine2Human), ale tez transakcja moze by¢ wynikiem wymiany informacji
pomiedzy dwoma systemami (Machine2Machine). Méwigc wprost, w e-commerce B2B, odwrotnie niz w przypadku e-commerce
B2C, bezposrednia interakcja cztowieka z platforma zakupowa czy e-sklepem nie jest konieczna. Po drugie, w mysl tej definicji za
e-commerce uznajemy transakcje pomiedzy roznymi podmiotami, czyli firmami, ale tez instytucjamilub organizacjami. Co wazne,
uznajemy réwniez, ze z e-commerce mamy do czynienia, jesli w wyniku interakcji powstaje zamdwienie, natomiast takie
elementy jak ptatnos¢, dostawa, czy komunikacja towarzyszaca zakupowi moga przebiegac w rozny sposob i z wykorzystaniem
wielu kanatow, w tym offline. | po trzecie, definicja uznaje za element e-commerce B2B nie tylko transakcje dotyczace produktow,
ale tez ustug.

Tak szeroka definicja jest niezbedna, aby objac¢ wszystkie zjawiska zwigzane z digitalizacjg wymiany handlowej B2B. Jest tez spojna
z podejsciem Eurostatu i Ecommerce Europe, gdzie e-commerce opisywany jest jako ,sprzedaz lub zakup towarow, czy ustug,
zarowno pomiedzy przedsiebiorstwami jak i gospodarstwami domowymi, osobami fizycznymi lub organizacjami prywatnymi,
w drodze transakgji elektronicznych przeprowadzanych przez Internet lub inne sieci komputerowe”. Dodatkowo, w przypadku
analiz i statystyk podawanych dla e-commerce B2B, powszechnie wydziela sie sprzedaz poprzez przegladarki, okreslajac to
zjawisko jako ,web transactions” oraz zamowienia pomiedzy systemami firm — ,EDI transactions”. Rowniez GUS (Gtowny Urzad
Statystyczny) przychyla sie do tak szerokiego podejscia, definiujgc e-commerce B2B jako transakcje przeprowadzone przez sieci
oparte na protokole IP i przez inne sieci komputerowe, przy czym zamowien otrzymanych przez telefon lub e-mail nie uznaje za
element e-handlu. Dopuszcza zatem wymiane EDI. Pewnym punktem spornym pozostaje uznanie ustug za element e-commerce
B2B. Zwykle podmioty analizujgce e-commerce nie dostarczaja bezposredniej informacji o tym, czy ustugi sg wliczane — obok
produktow — jako element e-commerce. Okre$lajac wartosc e-sprzedazy, postuguja sie natomiast najczesciej wartoscia obrotow,
a w przypadku marketplace'dw — wskaznikiem GMV (Gross Merchandise Value), ktére z definicji nie wykluczaja ustug, poniewaz
zliczajg catg wartosc sprzedazy za pomocg marketplace'u, e-sklepu czy aplikacji. Na koniecznos¢ objecia definicja e-commerce
takze ustug zwraca uwage w swoich licznych opracowaniach miedzy innymi Izba Gospodarki Elektronicznej, podkreslajac ich duza
wartosc i dynamiczny rozwoj, do czego i my sie przychylamy.

E-commerce B2B to transakcje handlowe zawierane pomiedzy podmiotami (osobami prawnymi)
@ z wykorzystaniem systemow informatycznych funkcjonujgcych przynajmniej w jednym
z podmiotow biorgcych udziat w transakgji.
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Elementy biznesowego e-commerce

Formy e-commerce

Co zatem wchodzi w sktad e-commerce B2B? Przede wszystkim jest to tzw. sprzedaz webowa, czyli ta uwzgledniajagca istnienie
marketplace lub e-sklepu online jako elementu umozliwiajacego wymiane handlowa, oraz EDI, czyli wymiana danych
bezposrednio pomiedzy systemami informatycznymi. Czy s3 to natomiast elementy réwnorzedne, dwa wspétpracujgce
rozwigzania, czy moze jedno jest elementem drugiego? Tu juz ani definicja ani sami uczestnicy rynku, czyli badane firmy, nie maja
spojnych pogladow. By¢ moze jest to tez efekt szybko zmieniajacych sie technologii, ktére umozliwiaja biznesowi wdrazanie coraz
ciekawszych i mniej oczywistych rozwiazan, a — z drugiej strony — utrudniaja porzadkowanie i opisywanie rzeczywistosci.

Wedtug danych pozyskanych przez nas na grupie 182 firm sprzedajgcych B2B, ktore zadeklarowaty, ze prowadzg sprzedaz przez
Internet, widac, ze rozwigzanie e-commerce w postaci wtasnego e-sklepu lub platformy sprzedazowej ma 86% firm, a z kolei
EDI - 21%. Jeszcze inng forma udziatu w rynku e-commerce B2B jest sprzedaz na marketplace'ach innych firm, co deklaruje 31%
badanych prowadzacych sprzedaz internetowa. Srednio firmy wskazaty na korzystanie z 1,4 rozwigzan e-commerce. Wérod firm
posiadajgcych e-sklep 15% wskazuje na posiadanie rowniez rozwiazania typu EDI. Wsrod posiadaczy EDI wtasny e-sklep rozwineto
z kolei 64% firm. Wszystkie 3 rozwigzania ma 9% firm prowadzacych sprzedaz B2B w Internecie.

Wykres 1. W jaki sposob Pani/Pana firma realizuje sprzedaz przez Internet (e-commerce)?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy B2B prowadzgace sprzedaz w Internecie

31%
21%
2%
[ Wiasny e-sklep / platforma sprzedazowa EDI (elektroniczna wymiana danych pomiedzy systemami firm)
Marketplace'y innych podmiotow, np. branzowe Nie wiem

Wykres 2. W jaki sposob Pani/Pana firma realizuje sprzedaz przez Internet (e-commerce)?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

I tylkowtasnye-sklep [l tylko EDI tylko marketplace EDI+e-sklep [l marketplace + e-sklep [l EDI+marketplace wszystkie 3 formy
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Wiele czynnikéw ma wptyw na stosowane w firmach rozwiazania e-commerce. Rozwigzaniom EDI sprzyja koncentracja rynku,
wielkos¢ podmiotow — tak pod wzgledem liczby zatrudnionych, jak i obrotow — a takze dziatanie w konkretnym sektorze. Firmy
zatrudniajgce powyzej 50 pracownikow 3-krotnie czesciej deklaruja obecnos¢ witasnie tego rozwigzania w dziedzinie e-commerce
w ich firmie. Patrzac zas na obroty — w przedziatach do 10-50 mln zt oraz 101-250 mln zt — udziat firm z wdrozonym systemem EDI
oscyluje wokot 10%, zas w firmach z przedziatow 250-500 mln zt oraz powyzej 500 mln zt — odpowiednio 33% i 38%. Warto jednak
zauwazyc, ze te firmy takze czesciej posiadajg wtasny e-sklep lub platforme sprzedazowa, czyli generalnie digitalizacja sprzedazy
jest tu bardziej zaawansowana. Wspomniane podmioty nie korzystaja jedynie tak czesto jak mniejsze firmy z mozliwosci sprzedazy
na innych marketplace'ach branzowych. Znaczaco czesciej na obecnos¢ EDI wskazuja tez firmy z sektoréw gospodarki takich jak
przemyst, handel oraz transport i logistyka.

Prawidtowosci, jesli chodzi o rozktad tych dwoch rozwigzan w firmach, wspartych ewentualnie obecnoscia nainnych, np. branzowych
platformach sprzedazowych, mozna przedstawic zatem nastepujaco:

Rysunek 1. Popularnosc¢ roznych rozwigzan e-commerce w zaleznosci od specyfiki rynku

WEB EDI + WEB EDI

Koncentracja rynku

EDI + WEB

WEB =]

Rozmiar firmy - zatrudnienie

EDI + WEB

Rozmiar firmy - przychody

WEB EDI + WEB EDI + WEB EDI + WEB EDI + WEB

Ustugi Transport i logistyka Przemyst Handel Budownictwo
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Rozwigzania EDI oznaczaja koniecznos¢ dopasowania systemoéw informatycznych firm w uktadzie 1:1, czyli aby optacaty sie
w kontekscie zainwestowanych Srodkéw i czasu, musza stuzy¢ do obstugi duzych kontraktow opartych na powtarzalnych
zakupach, a wiec partnerstwie i scistej wspotpracy miedzy firmami. E-commerce w postaci webowej otwiera mozliwos¢ handlu nie
z kilkoma, czy kilkunastoma podmiotami, ale bardzo duzg liczbg mniejszych odbiorcéw badz dostawcow, ktorzy nie musza tworzyc
dedykowanych systemow, aby wymiana handlowa mogta zaistnie¢. Co ciekawe, wejscie na platformy sprzedazowe dostepne na
rynku wigze sie zwykle ze srednim rozmiarem i przychodami firmy. Prog zainteresowania kolejnym kanatem sprzedazy, jakim jest
e-commerce, w przypadku przychodow wynosi ponad 10 mln zt, a w przypadku zatrudnienia — 17 i wiecej 0sob. Uzasadnienie takich
preferencji firm mozna wiec objasnic opierajac sie na zasadzie optymalizacji.

Ewelina Stryszowska

Disruption Manager, Business Development, Grupa Maspex

Czym jest e-commerce?

Kiedys definicja e-commerce uwzgledniata takze jako czes¢ kanatu zamowienia sktadane telefonicznie, a nie tylko te sktadane za
posrednictwem Internetu. Dzisiaj nie jest juz tak trudno okresli¢c czym jest e-commerce, praktycznie kazdy miat z nim stycznosc,
a kolejne trendy czy technologie wkraczajg w jego ramy. Przyktadem ,nowego” trendu, ktéremu warto sie przyjrzec jest tzw. D2C
(Direct to Consumer), czyli transakcja miedzy producentem a konsumentem ostatecznym. Jest to wyrazny kierunek, by¢ moze w Polsce
jeszcze nie wiodgcy (w zaleznosci od branzy) - ale przez Maspex dostrzegany. Innym elementem, ktory e-commerce powinien
zawierac w swojej  definicji” jest showrooming, w ktérym konsument idzie do fizycznego miejsca, oglgda towar, ale zamawia poprzez
urzgdzenie, np. tablet, smartfon. Generalnie zamowienie powinno by¢ ztoZzone przez Internet, ale ptatnosc¢ czy dostawa mogg
wystepowac w bardzo roznych formach.

Jarostaw Sokolnicki

Microsoft Technology Center Lead

Czym jest e-commerce B2B?

Firmy coraz czesciej inwestujg w kompleksowe rozwigzania, obejmujgce zarowno silnik e-commerce, a wiec platforme sprzedazowsg,
jak i rozwigzania umozliwiajgce zarzgdzanie relacjami z partnerami biznesowymi i tzw. customer data platform, czyli rozwigzania
zapewniajgce analityke klientow, tak z segmentu B2B, jak i B2C. Po drugie, powstaje szereg rozwigzan, ktorych juz nie da sie
tatwo zdefiniowac jako B2B lub B2C, poniewaz obstugujgc partnerow biznesowych korzystajg z danych bezposrednio od klientow.
Wyobrazmy sobie chociazby system, ktory na podstawie zakupéw w sklepach spozywczych automatycznie wybiera i zamawia
produkty, ktore sprzedajq sie najszybciej, dobiera tez produkty komplementarne, ktore rowniez mogq cieszyc sie zainteresowaniem
w przysztosci. To wszystko dzieje sie przy pomocy Al, bez udziatu cztowieka. Czy to jest rozwigzanie B2B czy B2C? No i czy mozemy
nazwac to rozwigzaniem e-commerce, EDI czy jeszcze jakgs inng hybrydg? Technologia rozwija sie tak szybko, ze wymyka sie
definicjom.
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Arkadiusz Kawa

Managing Director, tukasiewicz — Instytut Logistyki i Magazynowania

Czym jest e-commerce B2B?

E-commerce B2B, podobnie jak B2C, wigze sie z zawieraniem transakdji na odlegtos¢, gdzie zamawianie odbywa sie przy pomocy
roznych urzgdzen teleinformatycznych, ale juz dostawa lub odbior towaru oraz ptatnos¢ moze sie odbywac w bardzo rozny sposob.
Przyktadowo, klient moze odebrac produkt bezposrednio od sprzedawcy lub ten drugi moze dostarczy¢ go w miejsce wybrane przez
klienta (np. do siedziby firmy lub w przypadku mniejszych przesytek do automatéw paczkowych lub do punktéw PUDO). Podobnie
ptatnos¢ moze by¢ dokonywana w rozny sposob, tak elektronicznie jak i np. gotéwkg przy odbiorze. Element, ktory jest rowniez bardzo
istotny, a mato sie na niego zwraca uwage, to zwroty, ktore tez sg nierozerwalnym elementem e-commerce, tak w jego odmianie B2B
jak i B2C (chociaz w B2B sq istotne ograniczenia). Warto jednak zauwazy<, ze granica miedzy tym, co — w mysl definicji — uznajemy za
e-commerce, a co nim nie jest, jest bardzo cienka i w zasadzie mocno umowna. Wystarczy sobie wyobrazic takg sytuacje, ze jestem
w sklepie stacjonarnym i tam oglgdam produkty. Jesli cos mi sie spodoba, moge zamowic to z dostawqg do drzwi, wykorzystujgc swoj
smartfon lub jeden z dostepnych w sklepie tabletow. Czy to jest jeszcze e-commerce? Albo taka sytuacja — odwiedzam w galerii
handlowej nie sklep stacjonarny, a po prostu tzw. wyspe, ktéra tez ma na wyposazeniu sprzet z dostepem do Internetu, za pomocg
ktorego moge przejrze¢ produkty i zamowic je z dostawg w wybrane miejsce. Nie mam kontaktu ze sprzedawcg. Nie jest to zakup
w sklepie stacjonarnym. Ale czy jest to e-commerce? Wedtug mnie nie mozemy przywigzywac sie do obecnej definicji handlu
elektronicznego, bo rozwdj technologii jest tak szybki i nasza rzeczywistosc tak zmienna, ze ta roznica miedzy e-commerce i zakupami
tradycyjnymi szybko sie zaciera na rzecz podejscia omnikanatowego, gdzie traci znaczenie to, gdzie — offline czy online — zostat
faktycznie dokonany zakup.

Jarostaw Sokotowski

Managing Director, PushAd Marketing Automation, eCommerce and Performance Marketing Postgraduate Programs Coordinator,
Akademia Leona Kozminskiego

Czym jest e-commerce B2B?

Dla mnie e-commerce, obojetnie czy B2C czy B2B, jest nierozerwalnie zwigzany komunikacjg. Jedno bez drugiego nie istnieje. Ten
technologicznie pojmowany e-commerce, czyli umozliwienie kupujgcemu zamowienia produktu online i jego dostarczenie, jest scisle
powigzany z tym, co sie dzieje wczesniej. Nie jest przeciez tak, ze konsument, ale tak samo kupiec biznesowy, wchodzi na strone
danego dostawcy i od razu kupuje produkt. On sie wczesniej bedzie radzitinnych, sprawdzat opinie i rekomendacje, sprawdzat warunki
zakupu, no i przede wszystkim jakos sie musi dowiedziec o tej ofercie, czyli bedzie poszukiwat informacdji, kto oferuje interesujgcy go
produkt. To jest proces, ktorym trzeba zarzqgdzac i sprzedawcy B2B rowniez powinni to robi¢. Z mojego punktu widzenia rozdzielanie
tego jest btedem, a czesto ma ono swoje podstawy juz w samym podziale kompetencji w firmach, gdzie czesto mamy dziat marketingu,
ktory zajmuje sie komunikacjq — takze digitalowq — i oddzielnie e-commerce, ktory tez ma wtasny budzet na dziatania digitalowe.
W konsekwencji nie ma spojnosci i wykorzystania petnego potencjatu e-commerce.
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Rozne spojrzenia na systemy e-commerce

Ciekawe jest tez rozumienie relacji EDI i e-commerce, czyli platformy handlowej przez same firmy. Okazuje sie, ze 47% badanych
firm z sektora B2B przyznaje, ze s3 to dla nich dwa oddzielne rozwigzania, wdrazane zwykle osobno. Podobnie mysla takze
o0 systemach takich jak CRM (Customer Relationship Management), CMS (Content Management System), Marketing Automation,
WMS (Warehouse Management System) czy ERP (Enterprise Resource Planning). 21% uwaza, ze e-commerce jest czescig systemow
wspierajgcych przedsiebiorstwa, takich jak ERP (Enterprise Resource Planning) czy PIM (Product Information Management), i na
rowni z nimi stawia EDI. T5% natomiast mysli odwrotnie - ze to EDI, ERP czy PIM wchodzi w sktad rozwigzan w obszarze digitalizagji
i e-commerce. 17% nie ma zdania w tym zakresie. W szczegdlnosci e-commerce i EDI za dwa oddzielne elementy uznaja firmy
z sektora przemystowego oraz transportowo-logistyczne, podczas gdy handel i ustugi dajg pierwszenstwo e-commerce nad
EDI, uznajac EDI za element i ,enabler” tego wiekszego, catosciowego rozwigzania. Im wieksza firma, tym czesciej wskazuje na
EDI i e-commerce jako oddzielne systemy, najpewniej ze wzgledu na wczesniejsze podejscie do wdrozenia systemu EDI, jeszcze
przed popularyzacja webowego e-commerce w Polsce, oraz generalnie koniecznosc¢ jego wdrozenia w pierwszej kolejnosci. Warto
zauwazyc rézne podejscie do tego tematu firm z sektora B2B i B2C. Firmy B2C znacznie czesciej uznaja e-commerce za rozwigzanie
wiodace, na ktore sktadaja sie poszczegolne elementy takie jak EDI, CRM czy WMS. To holistyczne podejscie firm z sektora B2C -
stawiajace e-commerce ponad pojedynczymi systemami — jest zapewne zwigzane z mozliwoscig bezposredniej obserwacji szybkich
zmianw obszarze konsumenckich zakupdw, ktére przektadaja sie na caty ekosystem firmy i wymagaja szybkich reakcji i dostosowan.

Rysunek 2. Spojrzenie pierwsze na systemy — e-commerce B2B na réwni z systemami takimi jak ERP, PIM czy EDI
47% firm B2B uznaje
EDI i e-commerce
za oddzielne
rozwiazania i wdraza
je oddzielnie

Rysunek 3. Spojrzenie drugie na systemy — e-commerce B2B jako wsparcie systeméw nadrzednych takich jak ERP, PIM czy EDI
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Rysunek 4. Spojrzenie trzecie na systemy — e-commerce B2B nadrzedny wobec systemow takich jak ERP, PIM czy EDI
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Mamy zatem do czynienia z trzema réznymi podejsciami do digitalizacji sprzedazy w firmach.

1. Pierwsze méwi o tym, ze e-commerce B2B to kolejny system obok innych wspierajgcych dziatanie firmy.
2. Drugie stawia e-commerce jako wspierajgce inne systemy.

3. Trzecie uznaje, ze wszystkie systemy powinny wspiera¢ e-commerce.

W kontekscie postepujacych zmian technologicznych i rosngcego znaczenia sprzedazy cyfrowej, wydaje sie, ze to ostatnie podejscie
bedzie zyskiwac¢ na znaczeniu. E-commerce - rozumiany zaréwno jako sprzedaz we wtasnym e-sklepie, na branzowych
platformach czy z uzyciem modelu EDI - bedzie obejmowat cata organizacje, a wiec dotykat wszystkich systemow
obstugujacych produkcje, transport, informacje produktowa czy marketing i relacje z klientami.

Tego zdania sa rowniez w zatozeniach dalszego rozwoju same firmy, chociaz w rzeczywistosci nie zawsze wdrozyty to podejscie.
Sposrod badanych podmiotow B2B, 48% deklaruje, ze to podejscie catosciowe do digitalizacji firmy jest kluczowym czynnikiem
wdrozenia e-commerce z sukcesem. To najpopularniejsze wskazanie obok wyboru wtasciwych narzedzi i technologii (rowniez
48%). Holistyczne podejscie wybrato takze 56% firm, ktore uznaty swoje wejscie w e-commerce za sukces.
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Rozmiar i perspektywy

E-commerce B2B w Polsce

W ciggu ostatnich lat wyraznie i stale rosnie odsetek klientdw zamawiajacych i kupujacych towary oraz ustugi przez Internet.
Dodatkowo, pandemia i towarzyszace jej ograniczenia w sprzedazy poprzez kanat stacjonarny, sprawity, ze online moze stac sie nie
tylko dodatkowym, ale wrecz gtéwnym kanatem sprzedazy dla wielu podmiotow sprzedajacych B2B. Takze dynamiczny wzrost
zakupow wsrod konsumentow, szczegélnie mtodych pokolen Millennials i Z, wptynie dodatkowo na szybka digitalizacje zakupow
biznesowych. To oni coraz czesciej decyduja o zakupach w firmach i beda oczekiwac rozwiazan rownie wygodnych i intuicyjnych jak
przy zakupach prywatnych.

W przypadkuhandlu B2B odsetek kupujacych onlinewzrostod 2018 roku o +4p.p.iobecnie wynosi69%. Wsrod kupujgcych biznesowo
sg tez grupy, gdzie ten wzrost jest jeszcze wyzszy. Jest to przede wszystkim sektor przemystowy, gdzie zakupdw online na rzecz
firmy dokonywato 43% menedzerow?®, a obecnie jest to 63% (+20p.p). Wsrod konsumentow wspomniane pokolenia Millennials
i Z znacznie zintensyfikowaty swoje zakupy w sieci, zwiekszajac ich czestos¢, jak i wydawane kwoty**. Wspiera to przekonanie
ekspertow, ze w catym 2021 roku dynamika e-commerce B2B moze nie tylko utrzymac sie na tym poziomie co w 2020 roku,
ale wzrosna¢ i osiggnac tempo rzedu +40%. Taki wzrost jest realny, szczegolnie jesli wezmiemy pod uwage nie tylko penetracje
e-commerce, czyli odsetek firm prowadzacych sprzedaz w Internecie, ale takze wartosc tej sprzedazy. Sposrod przebadanych przez
nas firm, ktore nie posiadajg jeszcze rozwigzan e-commerce, 38% ma zamiar je wdrozyc, przy czym ta sktonnosc¢ wsrod najwiekszych
podmiotow siega nawet 50%. Prawie potowa deklaruje, ze zrobi to w ciagu najblizszego roku. Dodatkowo, wsréd podmiotow
posiadajacych rozwiazania e-commerce, 96% chce je dalej rozwijac, a wiec zwiekszac udziat tego kanatu w przychodach.

Szacuje sie, ze na koniec 2020 roku wartos¢ obrotéw w e-commerce B2B - czyli obejmujacym zardwno e-commerce webowy,
jak i EDI oraz sprzedaz na marketplace’ach - mogta wynies¢ nawet 450 mld zt. Wartos¢ samego webowego e-commerce
B2B szacowana jest obecnie na okoto 190 mld zt. Jesli tempo rozwoju e-commerce B2B utrzyma sie w 2021 roku, a deklaracje
firm sprzedajacych B2B odnosnie planowanych wdrozen e-sprzedazy to potwierdzaja, to na koniec 2021 obroty moga osiggna¢
wartos¢ nawet 637 mld zt.

*Zrodto: Raport , Proces zakupowy w B2B", Mobile Institute wraz z e-point i Izbg Gospodarki Elektronicznej, 2018
**7rédto: Raport ,Co (u)gryzie e-commerce?”, Mobile Institute wraz z Izbg Gospodarki Elektronicznej, 2021

Wykres 3. Warto$¢ obrotow e-commerce B2B w Polsce w mld zt
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Udziat e-commerce B2B w przychodach

Skala e-handlu jest juz bardzo duza, jednakze w stosunku do catosci handlu w Polsce oraz liczby wszystkich firm dziatajacych
w sektorze B2B sktania do wniosku, ze e-commerce B2B ma jeszcze bardzo duzy potencjat rozwoju. Wedtug danych Eurostat
z 2020 roku, udziat webowego e-commerce B2B w obrotach firm wyniost dla Polski 5% (przy $redniej dla UE rowniez na tym
poziomie). Udziat EDI z kolei Eurostat szacuje na 9% w poréwnaniu do 11% srednio w UE. W naszym badaniu deklarowany udziat
e-commerce, rozumianego jako zarowno webowy, jak i EDI, to 24%, ale jest to efekt nadreprezentacji firm duzych, ktore czesciej
dziataja w e-commerce, tak w e-commerce webowym jak i EDI. Gdyby natozy¢ na probe strukture wielkosciowa firm w Polsce,
otrzymamy 13%. Warto zauwazyc, ze w przypadku e-commerce webowego wiekszy odsetek firm wskazuje na najwyzszy — czyli
powyzej 50% — udziat sprzedazy cyfrowej w catosci obrotow — 23% vs. 16% (+7p.p.). Ciekawe roznice mozna zauwazy¢ analizujac
rozmiar firm. Okazuje sie, ze najwiekszy udziat e-commerce w obrotach wykazujg firmy najmniejsze, o przychodach do 10 mln zt,
ale zaraz po nich najwieksze - z przychodami powyzej 500 mln zt. W pierwszej grupie odsetek deklarujacych udziat e-commerce
na poziomie powyzej 50% to 37%, a w drugiej — 27%. Wsrod matych firm moze na to wptywac krotszy okres dziatania na rynku
i wejscie na rynek od razu ze sprzedaza online.

Wykres 4. Jaki mniej wiecej jest udziat sprzedazy internetowej w obrotach firmy? (E-commerce webowy i EDI).
Raport ,E-commerce B2B", N=164, firmy sprzedajace w Internecie do biznesu lub biznesu i konsumentéw
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Udziat firm sprzedajgcych B2B w Internecie

Przyjrzyjmy sie jeszcze liczbie firm sprzedajacych w sieci. Wedtug Eurostatu odsetek firm w Polsce, ktére prowadza sprzedaz
internetowa B2B (oraz B2G*), w 2018 roku wynosit 10%, a w 2019 osiggnat 11%. To samo zrédto na 2020 rok utrzymuje rowniez
11%. To spory wzrost od 2013 roku, kiedy ten udziat siegat raptem 6% (+5p.p., czyli prawie dwukrotny), i jednocze$nie udziat taki
sam jak srednio w UE. Dla sprzedazy w formie EDI te udziaty liczbowo sa mniejsze, bo wyniosty w latach 201812079 odpowiednio
3% i4%. Jednocze$nie sg one nizsze niz sredniaw UE 0 2.p.p. Te dane plus fakt, ze na polskim rynku e-commerce B2B mamy jeszcze
tak naprawde niewielu widocznych liderow pod katem e-commerce webowego (np. TIM SA, Inter Cars, Eurocash), a marketplace'y
skierowane wytgcznie do biznesu wtasnie zaczynajg powstawac (Merxu) i obecni liderzy zaczynajg intensyfikowac dziatania B2B
(Allegro, Amazon), potwierdzaja ogromny potencjat rozwojowy tego rynku.

& Santander

E-commerce B2B - biznes w sieci | Czerwiec 2021 Bankowosc Biznesowa i Korporacyjna



E-commerce B2B w liczbach

Woykres 5. Udziat firm prowadzacych sprzedaz B2B i B2G w Internecie, Eurostat, E-commerce Sales,
stan na 11.03.2021, firmy powyzej 10 pracownikéw
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Staz w e-commerce

W Internecie sprzedaje 41% sposrod 546 uczestnikow naszego badania, w tym 444 dziatajacych w obszarze B2B. Najwieksza czesc¢
firm aktywnych w e-commerce korzysta z tego kanatu ponad 5 lat — 35%, ale co dziesiata firma jest dopiero w trakcie budowania
takiego rozwigzania. Wsrdd firm z obszaru B2C, ktére wziety udziat w badaniu, rozwiazanie e-commerce posiadato 38%, czyli nieco
mniej niz w kanale B2B i takie firmy deklaruja tez, ze dziataja w e-commerce krécej niz firmy sprzedajace B2B.

Wykres 6. Czy Pani/Pana firma prowadzi sprzedaz przez Internet (np. poprzez wtasny e-sklep, EDI lub marketplace innego
podmiotu)? Raport ,E-commerce B2B", N=546, wszystkie badane firmy

tak B nie

Wykres 7. Jak dtugo dziatacie Paristwo w e-commerce?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy dziatajace w sektorze B2B i prowadzace sprzedaz w Internecie
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Firmy, ktére wskazaty posiadanie rozwiagzania EDI, dziataja na rynku e-commerce dtuzej. Tu az 41% deklaruje sprzedaz online od
ponad 5 lat. Jest to o 7p.p. wiecej niz w przypadku posiadaczy wtasnych e-sklepow badz platform. Jest to zwigzane z faktem, ze EDI
to najdtuzej stosowane narzedzie w duzych firmach, w szczegdlnosci w przemysle. Badane firmy dos¢ czesto deklaruja rowniez,
ze ich rozwigzania EDI zostaty wprowadzone 2-3 lata temu, czyli jeszcze przed pandemia. W przypadku rozwigzan webowych,
ewidentnie pandemia pobudzita na nie popyt. Az 11% firm deklaruje, ze sg w trakcie budowania wtasnych e-sklepow, a kolejne
20% wdrozyto takie rozwigzanie do 2 lat temu. Warto jednak zaznaczy¢, ze rozwigzania typu EDI w dalszym ciggu sa tez wdrazane
w firmach. W trakcie takiego procesu jest co dwudziesta badana firma. Najpozniej swojg przygode z e-commerce zaczety firmy,
ktore sprzedaja gtownie przez marketplace'y innych podmiotdw, co jest zrozumiate, poniewaz musiaty wczesniej powstac te miejsca
sprzedazowe, albo — jak chociazby Allegro — rozszerzyc sie na aspekt biznesowy. Dodatkowo, wejscie na marketplace jako najszybsza
droga do sprzedazy online na pewno ratowato sytuacje wielu matym firmom w czasie pandemii.

Woykres 8. Jak dtugo dziatacie Parstwo w e-commerce?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy dziatajace w sektorze B2B i prowadzace sprzedaz w Internecie
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Ciekawe jest rowniez spojrzenie na to, ktére sektory gospodarki najczesciej deklaruja posiadanie rozwigzan e-commerce. Wsrod
przebadanych firm niekwestionowanym liderem jest handel (65%), ale swoje ustugi online sprzedaje takze 35% firm z obszaru
transportu i logistyki oraz 27% z sektora przemystowego.

Wykres 9. Czy Pani/Pana firma prowadzi sprzedaz przez Internet (np. poprzez wtasny e-sklep, EDI lub marketplace innego
podmiotu)? Raport ,E-commerce B2B", N=444, firmy dziatajace w sektorze B2B
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Widac tez wyrazng zaleznos¢ pomiedzy sprzedaza online a rozmiarem firmy. Zdecydowanie czesciej sprzedaja w Internecie firmy
najwieksze - osiagajace przychody powyzej 250 mln zt oraz zatrudniajace powyzej 250 osob. Ciekawa jest statystyka dotyczaca firm
o0 przychodach w przedziale 11-50 mln zt, gdzie penetracja e-commerce siega az 51%. Najwyrazniej jest to juz taki rozmiar firmy,
ze pozwala mysle¢ o inwestycjach w rozne rozwigzania zwigzane z digitalizacja.

Wykres 10. Czy Pani/Pana firma prowadzi sprzedaz przez Internet (np. poprzez wtasny e-sklep, EDI lub marketplace innego
podmiotu)? Raport ,E-commerce B2B", N=444, firmy dziatajgce w sektorze B2B
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Wykres 11. Czy Pani/Pana firma prowadzi sprzedaz przez Internet (np. poprzez wtasny e-sklep, EDI lub marketplace innego
podmiotu)? Raport ,E-commerce B2B", N=444, firmy dziatajace w sektorze B2B
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Tempo digitalizacji w pandemii — ocena biznesu

Wptyw pandemii na przyspieszenie rozwoju e-commerce w sektorze B2B wydaje sie by¢ bezsprzeczny. Sposrdd badanych firm
2/3 jest tego zdania, a 34% twierdzi, ze ten wptyw byt zdecydowany. Podobnego zdania sg dostawcy rozwigzan e-commerce.

Dynamiczny rozwoj handlu cyfrowego wiaze z pandemiag az 95% z nich wskazujac, ze widzg znaczny wzrost zapotrzebowania na
swoje ustugi zwigzane z wdrozeniem lub obstuga sprzedazy cyfrowe;.

Wykres 12. Czy Pani/Pana zdaniem pandemia przyspieszyta wzrost e-commerce w Pani/Pana branzy?
Raport ,E-commerce B2B", N=444, firmy dziatajace w sektorze B2B

1 tak raczej tak raczej nie B nie

Wykres 13. Czy Pani/Pana zdaniem pandemia przyspieszyta wzrost e-commerce w Polsce?
Raport ,E-commerce B2B", N=144, firmy dziatajace w sektorze B2B, dostawcy rozwigzan dla e-commerce

3%

I tak raczej tak nie B raczejnie

Co prawda, 1,5-krotnie wiecej firm ocenia, ze digitalizacja sprzedazy w kanale B2B wcigz cechuje sie nizsza dynamika niz B2C
(45% vs. 30%), ale im wieksza firma, tym te wskazania sg bardziej wyrownane. Podobnie, takie wyréwnanie wskazan widac tez
w sektorze przemystu i handlu. Firmy oferujace rozwigzania dla e-commerce typujg natomiast zdecydowanie rzadziej B2B jako
szybciej digitalizujaca sie czesc rynku. Na sprzedaz biznesowa wskazato 23% podmiotow w tej grupie. Widac zatem, ze cyfryzacja
handlu w kanatach znajduje sie w fazie wzrostu, jednak w oczach biznesu dynamika B2C jest wcigz wyzsza.

Wykres 14. Jak Pan(i) typuje — ktora cze$¢ rynku rozwija sie szybciej w Pani/Pana branzy?
Raport ,E-commerce B2B", N=444, firmy dziatajace w sektorze B2B

[ E-commerce B2C (zakupy konsumentow w sieci) E-commerce B2B (zakupy firm w sieci) Nie wiem
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Piotr Nosal

Dyrektor Handlowy, Cztonek Zarzadu TIM S.A.

Jak pandemia wptyneta na e-commerce B2B?

Z tego, co obserwuje w naszym segmencie rynku, i z tego, co widac¢ po naszych wynikach sprzedazowych, pandemia wptyneta
pozytywnie na TIM jako firme od dawna zdigitalizowang, a zle na naszg niecyfrowg konkurencje. Generalnie wzmocnita nasze silne
strony i te dziatania, ktore podejmowalismy w przesztosci. Dzieki temu rok 2020 zakonczylismy jako cata Grupa Kapitatowa TIM
z ponad T mld zt przychodow. Natomiast firmy, ktore w wiekszosci nie byty przygotowane na sprzedaz online, musiaty zareagowac
natychmiastizaproponowac swoim odbiorcom jakies rozwigzania, nawet nie do konca przemyslane i niedokorczone. To nie mogto sie
udac, tym bardziej, ze zadna z nich nie postawita w catosci na model e-commerce'owy, a raczej starata sie na szybko uzupetnic swoje
kanaty sprzedazowe o Internet. Niestety, takie szybkie wdrozenia sqg zawsze pozorne, przede wszystkim dlatego, ze sami pracownicy,
w szczegolnosci handlowcy, nie sg do nich przekonani. Trudno zatem spodziewac sie, ze przekonajq klientow.

Borys Skraba

CEO, Strix Poland

Jak pandemia wptyneta na e-commerce B2B?

W rynku pandemii firmy B2B zdecydowanie zintensyfikowaty dziatania majgce na celu rozpoczecie sprzedazy przez Internet. Uwazam
jednak, ze w porownaniu do sektora B2C to bardzo czesto jeszcze poczgtkowy etap, taki etap 1.0. Wiele z tych firm podchodzi do
e-commerce na zasadzie pokazania w e-sklepie produktow, ktore do tej pory oferowali offline. To oczywiscie tez jest krok do przodu, ale
szybko sie okaze, ze jest po prostu niewystarczajgcy. Digitalizacja sprzedazy wigze sie przede wszystkim z przemapowaniem potrzeb
naszego klienta na cyfrowq rzeczywistosc, czyli ze zrozumieniem, jak ten nasz klient bedzie dokonywat u nas zakupow, a moze jak
juz dokonuje zakupow online w tej kategorii czy u naszej konkurencji. Kluczowe jest poznanie i wtasciwa obstuga catego procesu
zakupowego. W koncu zakupy B2B sq duzo bardziej skomplikowane niz konsumenckie. | jest czes¢ firm B2B, przewaznie takich, ktore
juz wczesniej planowaty wdrozenie e-commerce, a pandemia tylko przyspieszyta ich decyzje, ktore to rozumiejq. To sq firmy, ktore sg
duzo lepiej przygotowane do projektu cyfryzacji sprzedazy. One przewaznie wiedzq, czego oczekujg od digitalizacji, ale zdajq sobie tez
sprawe, ze wiele muszg sie nauczyc, nie tylko o technologiach, ale i swoich klientach, korzystajg wiec z profesjonalnych konsultantow.
To sq firmy, ktore od razu wskakujg na poziom 2.0 i na pewno bedg bardziej zadowolone z efektow wdrozenia e-commerce.

Artur Piekarczyk
CEO w ONE, B2B Commerce Cloud Platform Head of Consulting at Unity Group

Jak pandemia wptyneta na e-commerce B2B?

Pandemia zdecydowanie przyspieszyta proces rozmowy | dyskusji o e-commerce w firmach B2B. Zainteresowanie ustugami
dotyczgcymi wdrozenia e-commerce i generalnie digitalizacji przedsiebiorstw bardzo wzrosto. Oczywiscie, nie mam tu na mysli
kategorii, ktére najbardziej ucierpiaty w wyniki pandemii, jak Ho-Re-Ca, ale takie, ktére nie zostaty az tak dotkniete lockdownami.
Firmy IT majg obecnie znacznie wiecej zlecen niz ich moce przerobowe. Widac to praktycznie u wszystkich znaczqcych graczy, ktorzy
wdrazajg rozwigzania e-commerce’'owe zarowno B2B, jak i B2C. Chociaz musze przyznac, ze osobiscie typowatem, ze po pierwszej
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fali pandemii bedzie wiecej zapytan o mozliwosc szybkiego rozpoczecia sprzedazy online. To jednak chyba byt czas, kiedy jeszcze
sporo — w szczegolnosci srednich i matych firm — ktore wczesniej nie myslaty o sprzedazy online, stwierdzito, ze dadzg sobie rade
w standardowym formacie. Efektem tego podmioty, ktore juz byty aktywne w e-commerce lub wtasnie zaczynaty swojg przygode ze
sprzedazqg cyfrowaq, jeszcze je zdystansowaty, poniewaz zintensyfikowaty prace nad rozwojem swoich platform i funkcjonalnosci dla
klientéw. Druga i trzecia fala pokazaty, ze to ich strategia byta stuszna.

Wykres 15. Jak Pan(i) typuje — uwzgledniajac Pani/Pana wiedze i klientow — ktora cze$¢ rynku rozwija sie szybciej?
Raport ,E-commerce B2B", N=144, firmy dziatajace w sektorze B2B, dostawcy rozwigzan dla e-commerce

9%

[ E-commerce B2C (zakupy konsumentow w sieci) E-commerce B2B (zakupy firm w sieci) Nie wiem

Jak szybko zatem moze rozwijac sie postpandemiczny e-commerce? Biorgc pod uwage informacje o wzrosnie obrotow w e-handlu
w 2020 roku oraz deklaracje firm odnosnie inwestycji w e-commerce na rok 20271, mozna przypuszczac, ze tempo digitalizacji
sprzedazy w kanale B2B moze osiggnac 40% i te efekty zobaczymy juz czesciowo (ze wzgledu na czas wdrozen) w 2022 roku.

Co ciekawe, sami przedsiebiorcy, chociaz potwierdzaja che¢ wprowadzenia lub udoskonalania e-commerce wich firmach, codo oceny
tempa rozwoju rynku w catosci sg mniej optymistyczni. 26% firm dziatajgcych w B2B typuje wzrosty maksymalnie do 10%, a kolejne
24% — przedziat 11-20%. Widac zatem, ze potowa firm ocenia ten wzrost jako nie wiekszy niz 20%. Poziom 31%-40% rocznie
wskazato 7% firm, a srednio ten wzrost wytypowany zostat w grupie firm B2B na 14%. 1/3 firm w ogdle nie potrafita oszacowac
tempa wzrostu. Co ciekawe, rowniez firmy B2C, ktére wziety udziat w badaniu, rzadko wskazywaty na tempo wzrostu rzedu
41-50%, czy powyze] 50%, a raczej ich estymaty byty ,bezpieczne”. W obu przedziatach byto to 4% firm.

By¢ moze takie ostrozne oceny rynku przez badane podmioty wynikajg z niepewnosci zwigzanej z pandemia. Wdrozenie czy
ulepszenie rozwigzan e-commerce wigze sie z duzymi naktadami i jest to proces, ktory zdecydowanie tatwiej wdraza¢ w stabilnych
warunkach ekonomicznych.

Wykres 16. Jak dynamicznie rozwija sie Pani/Pana zdaniem rynek e-commerce w Pani/Pana branzy? Jak ocenia Pan(i) wzrost
w 2020 roku? Raport ,E-commerce B2B", N=340, firmy dziatajace w sektorze B2B, ktore korzystaja z rozwigzan
e-commerce do sprzedazy produktoéw

15% 11% 8% 16%» 7%» 3% 32%

I do 5% rocznie [ 5-10% rocznie 11-15% rocznie 16-20% rocznie B 27-30% rocznie

31-40% rocznie I 41-50% rocznie Powyzej 50% rocznie Nie wiem
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Globalna digitalizacja B2B

E-handel B2B na Swiecie to potezny i dominujacy kawatek catego e-commerce'owego tortu. Wedtug UNCTAD w 2019 roku wartos¢
e-commerce B2B wyniosta 21,8 bln* USD, co stanowito 81% wartosci catego globalnego e-commerce ocenianego na 26,7 bln USD.
Patrzac na dane sprzed kilku lat, czyliz 2013 roku, kiedy to wedtug tego samego zrodta wartosc e-commerce B2B byta na poziomie
15 bln USD, a caty e-commerce na poziomie 18 bln USD, widac, ze e-commerce B2B wzrost az 0 45%, co oznacza srednioroczny
wzrost w tempie 6,7% — wyraznie powyzej tempa wzrostu Swiatowego PKB, ktorego wzrost wyniost w tym okresie 2,1% (w USD,
w cenach biezacych). Ten dynamiczny wzrost globalnej wartosci e-handlu B2B nie tylko odzwierciedla szybko postepujaca
cyfryzacje handlu jako catosci, ale takze sygnalizuje systematyczng cyfrowa restrukturyzacje handlu B2B na catym swiecie.

Dodatkowo, wspomniane liczby nie uwzgledniajg efektu pandemii. W 2020 roku w stosunku do 2019 udziat e-commerce
w globalnym handlu wzrést z 14% do ok. 17%, cho¢ estymacje przed Covid-19 mowity o osiagnieciu tego poziomu dopiero
w 2023 roku. W Chinach ten udziat jest jeszcze wiekszy i wzrost z 19,4% do 24,6% wtasnie w pandemicznym 2020 roku.

E-commerce B2B w Europie

Z danych dla blizszego nam rynku europejskiego wynika, ze udziaty biznesowego e-commerce w wartosci sprzedazy firm z obszaru
B2B s3 na poziomie 20%. To pokazuje skale potencjatu, jaki jest jeszcze do wykorzystania. Dla najbardziej rozwinietego w tym
wzgledzie kraju — Irlandii - jest to az 44%, a dla Czech 30%, chociaz oczywiscie w wartosciach bezwzglednych na podium znajda
sie Niemcy i Francja, ze wzgledu na wielkos¢ gospodarek. Na drugim koncu skali znajduja sie takie kraje jak Butgaria, Cypr czy
Grecja, gdzie ten udziat nie przekracza 6%. Z 7 % obrotu uzyskanego generalnie ze sprzedazy internetowej przez firmy w Uni
Europejskiej w stosunku do catosci handlu, 4 p.p pochodzito ze sprzedazy B2B, a 3 p.p ze sprzedazy B2C. W przypadku Polski obrot
ze sprzedazy B2B (razem z B2G) w Internecie to - wedtug Eurostat - 4%, a B2C - 2%, ta stosunkowo niewielka réznica miedzy
obrotami B2C a B2B (1:2) moze wynikac ze spadku obrotéw firm w obszarze B2G w 2020 .

Wykres 17. Sprzedaz e-commerce B2B [e-commerce webowy + EDI] w stosunku do catej sprzedazy firm z B2B.
Raport ,E-commerce B2B", na podstawie Eurostat, dane za 2019 rok
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Jesli wezmiemy z kolei pod uwage udziat firm z sektora B2B sprzedajgcych w Internecie w stosunku do wszystkich podmiotow
dziatajacych na europejskich rynkach B2B, okaze sie, ze jest to miedzy 6% a 24%, a srednio 11%, co potwierdza ogromny potencjat
rozwoju e-sprzedazy miedzy firmami. W przypadku B2C, takg sprzedaz przez Internet wykazuje 14% firm.

Woykres 18. Udziat firm w wybranych panstwach Europy z obszaru B2B sprzedajacych w Internecie.
Raport ,E-commerce B2B", na podstawie Eurostat, E-commerce sales, 2020, firmy powyzej 10 pracownikéw
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Najsilniejsze e-regiony Swiata

Wedtug UNCTAD, najwiekszym regionem pod wzgledem obrotow w B2B e-commerce jest Ameryka Potnocna, przy czym same Stany
Zjednoczone odpowiadajg za ok. 38% globalnych obrotéw B2B e-commerce. Na drugim miejscu jest Azja, rozumiana jako Japonia,
Korea Potudniowa i Chiny, ktore razem odpowiadaja za ok. 25% globalnych obrotow B2B e-commerce. Z kolei najwieksze europejskie
gospodarki, tj. Niemcy, Wielka Brytania, Francja, Wtochy i Hiszpania to blisko 11%. Kraje te tez (poza Chinami) charakteryzuje
wiekszosciowy udziat B2B w handlu elektronicznym, ktory waha sie od 71% do 95% (w przypadku Chin 41%). Najwiekszy udziat
B2B liczony tacznie z EDI dotyczy Japonii (95%), a nastepnie Australii (94%).

Jednak jezeli wezmiemy pod uwage obrét na platformach (marketplace'ach) B2B, okaze sie, ze to Azja jest na pierwszym miejscu.
GMV na swiatowych marketplace'ach B2B stanowi wartosciowo 47% tacznych Swiatowych obrotéw w B2B e-commerce, przy czym
to wtasnie na Azje przypada 8 z kazdych 10 dolarow wydanych na marketplace’ach.

Wykres 19. Wartos¢ obrotéw na marketplace'ach B2B e-commerce liczona jako GMV w latach 2013 - 2019, w podziale
na regiony w bln USD. Raport ,E-commerce B2B", na podstawie danych UNCTAD oraz Statista Report 2019
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Azja jest tez regionem, gdzie e-commerce B2B mierzony w GMV rozwija sie najszybciej. Tu mamy do czynienia z najszybszym
wzrostem, zaréwno pod wzgledem wartosci, jak i samej dynamiki. \Wartos¢ GMV e-commerce B2B w tym regionie $wiata
wzrosta z 4,7 bln USD w 2013 roku do 9,8 bln USD w 2019 ., czyli ponad dwukrotnie (+132%). W tym samym czasie w Europie
GMV wzrosta z 250 mld USD do 355 mld USD (+42%). Taki wzrost to jednak ,jedynie” 105 mld USD, co powoduje, ze udziat Europy
w globalnym GMV spadt z 4,7% do 2,9%. Pod katem pozycji marketplace'dw Azja staje sie zatem coraz silniejsza.

@ Centrum swiata marketplace'6w B2B jest Azja.
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Gracze platformowi

Duzy i rosnacy udziat marketplace'ow w $wiatowym obrocie e-B2B (47%, +9.p.p. w ciagu 6 lat) sprawia, ze patrzac na centra rozwoju
e-commerce B2B, trzeba patrzec nie tylko na regiony i kraje, ale tez firmy, ktdre sg wtascicielami najwiekszych platform.

Wykres 20. Udziat marketplace’déw w catym rynku e-commerce B2B.
Raport ,E-commerce B2B", obliczenia wtasne na podstawie danych UNCTAD

GMV [markletplace'y] [ obroty [e-sklepy + EDI]

W szczegdlnosci na uwage zastuguje region azjatycki, ktory wtasnie dzieki silnym marketplace'om wcigz umacnia swoja
pozycje w globalnych obrotach rynku e-commerce B2B. Jesli chodzi o pojedynczych graczy, najsilniejszy jest Alibaba, ktory
w 2018 roku osiggnat warto$¢ GMV na poziomie 866 mld USD, a wiec 9% globalnego rynku e-commerce B2B liczonego
wartoscig GMV. W 2020 roku przekroczyt 1 bln USD — dynamika wzrostu siega 35% rok do roku. Platforma ma 960 mln aktywnych
klientéw, a jej wartosciowy udziat w chinskim e-commerce B2B szacowany jest na 48% (wg niektorych zrédet do 60%). Wraz
z takimi graczami platformowymi jak Global Resource, JQW, DHGate, HC360, Made-In-China, Toocle, Mysteel, GMC stanowig 73%
chinskiego e-commerce B2B. Nie ograniczajac sie juz do Chin — patrzac globalnie — 7 najwiekszych platform e-commerce B2B,
czyli Alibaba, HC360.com, Cogobuy, Mercateo, mysteel.cn, Focuschina i Amazon Biznes wspolnie stanowig ponad 22% globalnego
GMV marketplace'dw B2B. Duzym graczem staje sie tez IndiaMART, ktdra to platforma jest oceniana, jesli chodzi o wartos¢ GMV, na
45 mld USD w 2020 roku. Taki wynik to dla niej skok dziesieciokrotny w stosunku do wyniku z 2075 roku. Z kolei japonski Rakuten
podat za 2020 rok wynik sprzedazy w swojej ,e-commerce'owej" czesci biznesu na poziomie blisko 41 mld USD.

Patrzac zas$ na najblizszy nam, bo wtasnie stawiajacy pierwsze kroki w Polsce, Amazon - widac szybko rosngce znaczenie tej
platformy, w szczegolnosci czesci B2B. Wartos¢ GMV Amazon Biznes szacowana jest w 2021 roku na 34 mld USD, a w 2023 roku
na 52 mld USD, przy czym s3 to przewidywania jeszcze sprzed pandemii. Sam Amazon podaje, ze cze$¢ B2B rozwija sie na
platformie szybciej niz retail.

Pod katem marketplace'd6w B2B rozwija sie takze Europa, cho¢ jej pozycja jest znaczaco nizsza niz Azji. Zaczynaja sie tu
pojawiac¢ dynamicznie nowe marketplace'y B2B, chociaz skupiajace sie na okreslonych kategoriach rynku, np. konkretnych gateziach
przemystu, logistyce, rolnictwie. Wsrdd wiekszych mozna wymieni¢: sennder.com, klarx.de, metals-hub.com, rekki.com, manomano.
co.uk, ontruck.com.uk, molport.com, kreatize.com, partfactory.com, testxchange.com, commoditrader.com, breedr.co, hectare.farm.
Na uwage zastuguje polski projekt merxu.com, ktory zamierza wyjs¢ z ofertg wielobranzowa na rynki europejskie, oraz uruchomienie
dedykowanej oferty na najwiekszym krajowym marketplace, Allegro Biznes. Méwiac o platformach e-commerce, warto wspomniec,
ze w Europie Polska — obok Wtoch, Niemiec i Austrii — jest krajem, gdzie platformy maja najwiekszy udziat w rynku, nawet do 50%
przedsiebiorstw dziatajgcych w obszarze e-commerce B2C lub B2B jest na nich obecnych.

@ Rynkiem e-commerce B2B na $wiecie zaczynajq rzqdzi¢ marketplace'y, w szczegdlnosci Alibaba.
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E-eksport

E-eksport, czyli tzw. cross-border e-commerce, to kolejny obszar o ogromnym potencjale dla handlu. Wedtug Eurostat, w 2018 roku
tylko 7 % przedsiebiorstw prowadzito sprzedaz internetowa do innych krajow Unii. Najwiekszy odsetek przedsiebiorstw z UE
w 2018 roku prowadzacych sprzedaz internetowa do innych panstw UE odnotowano w Irlandii (15%), a nastepnie w Austrii (13%).
Natomiast sprzedaz internetowa do innych panstw UE byta najnizsza w Butgarii (3%), Grecji i na Wegrzech (w obu przypadkach
4%). W Polsce odsetek firm sprzedajacych online za granice stanowit rowniez - wedtug Eurostat - jedynie 5%. Do podobnego
wniosku prowadzg dane z badania zrealizowanego przez PwC wraz z Izbg Gospodarki Elektronicznej w 2019 roku, gdzie odsetek
firm sprzedajacych cyfrowo za granice oceniany jest na 4%. Zauwazmy, ze caty czas mowimy tu o catym rynku e-commerce, a wiec
e-commerce B2B bedzie miat jeszcze mniejszy udziat w catosci tego obszaru.

Sposrod przebadanych przez nas w lutym i marcu tego roku firm, dziatajacych w obszarze B2B i prowadzacych sprzedaz
internetowa, eksportuje cyfrowo za granice 41%, ale jesli odniesiemy to do catego rynku, a wiec nie tylko firm sprzedajacych
online, i natozymy na te dane strukture wielkosciowa firm w Polsce, da to nam efektywnie 6% firm.

Najczesciej e-eksportuja, czyli oferujg swoje ustugi za granice, firmy logistyczne posiadajace rozwigzania e-commerce (67%) oraz
firmy handlowe (46%). W sektorze przemystowym e-eksport prowadzi 15% firm sprzedajacych online. Sprzedazy za granice sprzyja
posiadanie rozwiazan EDI przez firme — cross-border e-commerce dotyczy doktadnie potowy takich firm. Aktywnie za granice
sprzedaja takze firmy handlujgce na marketplace’ach. Odsetek firm prowadzacych e-eksport wsrod posiadaczy wtasnego e-sklepu
to z kolei 41%.

Wykres 21. Czy Pani/Pana firma prowadzi sprzedaz przez Internet za granice, czyli tzw. e-eksport?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

5,8%
46% 50%

53%

Wiasny e-sklep / Marketplace'y innych EDI
platforma sprzedazowa podmiotéw, np. branzowe
M Tak Nie Nie wiem

Patrzac na poziom przychodow firm B2B, widac, ze najbardziej aktywne pod katem e-eksportu sa te o przychodach rocznie od 50
do 100 mln zt. By¢ moze powodem jest to, ze czesto wykorzystuja one do sprzedazy istniejace na rynku zagraniczne marketplace'y.
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Wykres 22. Czy Pani/Pana firma prowadzi sprzedaz przez Internet za granice, czyli tzw. e-eksport?
Raport ,E-commerce B2B", N=179, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

68% 33% 18% 60% 57%
55%
64%
67%
41% 40%
32%
18%

przychody przychody przychody przychody przychody przychody
do 10 mln zt 11-50 mln zt 57-100 mln zt 101-250 mln zt 2571-500 mln zt ponad 500 mln zt
B Tak Nie B Nie wiem

Widac tez, ze e-eksport jest bardziej naturalna forma rozwoju handlu online dla firm z sektora B2B. Te, jesli juz zaczng sprzedawac
online, to czesciej rozszerzaja te sprzedaz na rynki zagraniczne.

Wykres 23. Czy Pani/Pana firma prowadzi sprzedaz przez Internet za granice, czyli tzw. e-eksport?
Raport ,E-commerce B2B", N=211, firmy prowadzace sprzedaz w Internecie

firmy B2B sprzedajgce w Internecie 53%

firmy B2C sprzedajace w Internecie 58%

tak I nie nie wiem
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Justyna Skorupska

Board Representative for CX Services & Omnichannel Expert, e-point S.A., Cztonek Rady Izby Gospodarki Elektronicznej

Potencjat e-eksportu B2B

W porownaniu z rynkami europejskimi Polska ma wcigz duzy potencjat e-eksportowy. Wedtug ostatnich danych Gtéwnego Urzedu
Statystycznego Polska jest na pigtym od konca miejscu w Europie, jesli idzie o sprzedaz e-commerce poza granice kraju. W sektorze
przemystowym e-eksport prowadzi 15% firm sprzedajgcych online. Jednak tylko 6% wszystkich badanych firm dzis e-eksportuje.
Wsréd firm zamierzajgcych dopiero wejs¢ w e-commerce widac natomiast znacznie wiekszy nacisk na e-eksport (39% vs. 24% tych,

ktére juz majg platforme). E-eksport powinien stawac sie coraz bardziej naturalng formg rozwoju handlu online dla firm z sektora
B2B.
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Roznice miedzy B2B a B2C

Porownanie B2B i B2C

E-commerce B2B rozni sie od B2C w bardzo wielu aspektach, dlatego zaréwno jego stan obecny, jak i potencjalne sciezki i dynamike
rozwoju nalezy rozpatrywac oddzielnie. Wskazuja na to zarowno wypowiedzi ekspertow sektorowych, jak i sami przebadani
przedsiebiorcy. Owszem, oba rynki przenikaja sie i coraz czesciej firmy mysla o jednoczesnym wprowadzeniu rozwigzan e-commerce
B2B, jakiB2C lub skréceniu sciezki do konsumenta z B2B2C na D2C (czyli Direct to Consumer), ale i tak podejscie do tych dwoch grup
odbiorcow — konsumenci i biznes — wymaga odrebnych analiz i przygotowan do wdrozenia. Jakie sg zatem gtowne réznice?

Tabela Ta. Najwazniejsze réznice pomiedzy e-commerce B2B i B2C, opracowanie wtasne na podstawie 30 wywiadéw
eksperckich oraz danych z badania ilosciowego na 491 firmach

B2B Zmiana B2C

Forma zakupow Obszar B2B korzysta
E-sklep, platforma e-commerce, badz 2 coraz wiekszej lczby E-sklep lub platforma e-commerce
wspdtpraca pomiedzy systemami EDI, kanatow, podobnie jak €p b pratiorn '

L . L B2C media spotecznosciowe

coraz czescie] media spotecznosciowe @

Odbiorca
Firma lub organizacja ® Konsument

Personalizacja Warunek konieczny, najczesciej nie tylko do
poziomu segmentu, ale i pojedynczego partnera
biznesowego. W badaniu 46% firm dziatajgcych g2 dazy do Personalizacja zwykle do poziomu
w e-commerce wskazato na personalizacje, Zrdznicowania ofertdla  segmentu klienta, zasady rabatowania
a kolejne 12% zamierza jg wprowadzi¢ w tym pojedynczego klienta dos¢ proste, bazujgce na rozmiarze
roku. Personalizacja i dostosowanie oferty zakupow badz rabatach na okreslone
do klienta, zastepuje powszechne na rynku @ elementy asortymentu lub w okreslonym

formalne i nieformalne negocjacje biznesowe,
ztozone zasady rabatowania, ktére musi
obstuzyc system

czasie, np. Black Friday

Proces zakupowy Proces ztozony, czesto akcept zamowienia
na wiecej nizjec_lnym_poziomie, VW proces . Proces zakupowy ztozony poprzez
zaangazovvanejeslt kilka 0sob - zazwyczaj wielokanatowost, ale szybszy iz
>~7, automatyzacja procesu ,pod spoden’ ® w B2B, jedna osoba, maksymalnie dwie,

specyficzne rozwigzana, np. wielokoszyki,
schowki, podpowiadanie produktow o tych
samych funkcjonalnosciach

podejmujg decyzje zakupowa

Powtarzalnos¢ . . g . Duza czes¢ zakupow to zakupy
. . Znakomita wiekszos¢ zakupow z sektorze B2B .
i relacje jednorazowe, powtarzalne zakupy

jest powtarzalna, m.in. dlatego mozLliwa jest dotycza tylko niektorych kategorii jak

ich automatyzacja, sprzedaz jest relacyjna, . : .
S . . , produkty spozywcze, kosmetyki, chemia
nawet jesli zautomatyzowana, poniewaz bazuje S

domowa, leki, a i tak w tym przypadku

zawsze na poczatku na porozumieniu miedzy 60% konsumentow deklaruje, ze

przedstawicielami firm . . .
dokonuje zakupu u roznych dostawcow

*

*7rddto: Badanie | raport ,Co (u)gryzie e-commerce”, Mobile Institute, 2021

kierunek zmiany dla obszarow, brak zmiany - kanaty B2B i B2C
gdzie B2B i B2C sie upodabniaja nie upodabniaja sie w tym zakresie
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Tabela 1b. Najwazniejsze réznice pomiedzy e-commerce B2B i B2C, opracowanie wtasne na podstawie 30 wywiaddw
eksperckich oraz danych z badania ilosciowego na 491 firmach

B2B Zmiana B2C

Zamowienia biznesowe sg ztozone, zwykle

majg od kilkunastu, nawet do kilkuset pozycji,

skonstruowanie takiego zamowienia jest

skomplikowane, dlatego badani przez nas ®

Koszyk zakupowy konsumenta zwykle
zawiera w zaleznosci od kategorii od
jednego do kilkudziesieciu produktow
(np. przy zakupach spozywczych), coraz
czesciej jednak konsumenci zwracaja
uwage na funkcje zapamietywania listy
zakupowej i polubionych produktow jako

przydatne funkcjonalnosci

Zawartos¢ koszyka

zakupowego klienci biznesowi deklarujg, ze jednymi

z wazniejszych funkcjonalnosci e-sklepu

sg dobra wyszukiwarka, podpowiadanie
produktow i tzw. wielokoszyki i predefiniowane
zamowienia w schowku

a5 Wartos¢ koszyka zakupowego przewaznie Wartos¢ koszyka zakupowego znacznie
Wartos¢ koszyka . ; . . . . :
zakupowego bardzo duza, r;edu nayvet |<|l|<gset tysiecy zt, ® mzszq niz w B2B, np dla zakupow online
liczba produktow od kilku do kilkuset Srednio150 zt**
Serwisy B2B oferujg
coraz czesciej opcje
oceny sprzedawcy Opiniami pozostawionymi przez
36% sposrod badanych firm z sektora B2B, widoczne dla innych internautow kieruje sie 63%
- pomimo wyszukiwania informadji o dostawcach ~Pezposrednio konsumentow, nawet co trzeciemu
Opinie : ) . - w e-sklepie, nie i ' i
i rekomendacie przede wszy;tl«m online, postuguije sie takze ) konsumentowi z;larzytp sie kupic¢ '
! rekomendacjami przy wyborze partnerow tytko w postaci towar konkretnej marki lub kompletnie
biznesowych nieformalnych wykluczy¢ go z listy zakupowe] pod
rekomendacji offline wplywem opinii znajomego*
Dostepnos¢ towaru i terminowa dostawa
w okreslonym momencie jest krytycznym Najpopularniejsze formy ptatnosci
czynnikiem zakupowym, czesto firma jest w e-commerce to szybkie przelewy
Formy ptatnosci w stanie doptacic lub skorzystac z innego ® i BLIK, ich brak to najczestszy powadd
dostawcy, zeby miec¢ zagwarantowany termin porzucania koszykéw zakupowych
dostawy, od tego moze zaleze¢ ciagtosc przez konsumentow***
dziatania firmy klienta
Konsumenci najczesciej oczekuja, ze
Znakomita wiekszos¢ zakupow z sektorze B2B e-sklep bedzie oferowat rézne opcje
jest powtarzalna, m.in. dlatego mozLliwa jest dostawy, w tym kurierska oraz do
ich automatyzacja, sprzedaz jest relacyjna, ® paczkomatu, paczkomaty to najszybciej
Dostawa o . . . . .
nawet jesli zautomatyzowana, poniewaz bazuje zyskujaca na popularnosci forma dostawy,
zawsze na poczatku na porozumieniu miedzy konsumenci oczekuja tez Sledzenia
przedstawicielami firm dostawy, terminowosci i wygodnego

kontaktu z kurierem™

Zrodto: badanie i raport ,Co (u)gryzie e-commerce?”, Mobile Institute, 2021 rok
Zrodto: badanie i raport ,0mnicommerce. Kupuje wygodnie”, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej, 2020 rok
Zrodto: badanie i raport ,Ptatnosci cyfrowe”, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej, 2020 rok

kierunek zmiany dla obszarow, brak zmiany - kanaty B2B i B2C
gdzie B2B i B2C sie upodabniajg nie upodabniaja sie w tym zakresie
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Ewelina Stryszowska

Disruption Manager, Business Development, Grupa Maspex

Jakie sg réznice miedzy e-commerce B2B i B2C?

Podstawowq réznicg jest wielkosc¢ koszyka zakupowego, ktora w B2B jest znacznie wieksza. Dodatkowo, klienci biznesowi sg bardziej
lojalni w tym sensie, ze potrzeby firmy sq zwykle powtarzalne, czylizamowienia sg regularne, dotyczg czesto podobnych typow iliczby
produktow. Warto jednak zaznaczyc¢, ze rynek B2C ma ogromy wptyw na B2B, poniewaz kazdy z nas jest tez jednak konsumentem
i dokonuje zakupow w pewien sposob — zawsze ostatecznie zamawia cztowiek i kieruje sie swoimi wyborami, ma pewne zwyczaje
zakupowe. Z drugiej strony otwiera to duzq przestrzen dla firm w sektorze B2B na komunikacje z odbiorcami biznesowymi online,
kanatami wykorzystywanymi do tej pory bardziej z myslg o konsumencie ostatecznym.

Mariusz Nowak

E-commerce &Omnichannel Strategy Director, Black Red White S.A.

Jakie sg réznice miedzy e-commerce B2B i B2C?

Z pewnoscig aspektem réznicujgcym oba rynki jest sam kupujgcy, rozwigzania e-commerce B2B muszq uwzgledniac jego specyfike.
Funkcjonalnosci platformy zakupowej powinna odpowiadac na potrzeby klientow biznesowych, a ci czesto majg indywidualne,
bazujgce na dtugoterminowych umowach ceny, poziomy upustéw zalezne od wolumenow sprzedazy, a nawet mozliwos¢ ich
negocjacji przy wiekszym zamowieniu. Inne jest tez — i bardziej ztozone — zarzgdzanie naleznosciami. Terminy ptatnosci mogg by¢
rozne dla poszczegolnych klientow. W e-commerce B2B kluczowa jest nie tylko ergonomia i uzytecznos¢ platformy (czyli to, co
jest na tzw. froncie) ale takze mozliwos¢ szybkiej wymiany danych z innymi systemami w firmie. Roznice sq tez w wymaganiach
dotyczqcych kontentu, w szczegolnosciinformacji produktowej. Klient B2B do podjecia decyzji o zakupie potrzebuje znaczenie bardziej
szczegotowych specyfikacji technicznych, sugestii co do produktow uzupetniajgcych czy zamiennikow.

Z kolei wspomniana przeze mnie wygoda uzytkowania platformy, upodabnia rynek e-commerce B2B do B2C. Dziatajgc w kazdym
7 tych rynkow kluczowym czynnikiem sukcesu jest rozpoznanie potrzeb swojego Klienta.

Patrycja Sass-Staniszewska

Prezes Zarzadu, Izba Gospodarki Elektronicznej

Jakie sg réznice miedzy e-commerce B2B i B2C?

To, co rézni e-commerce B2B i B2C, to przede wszystkim same zamdwienia, zaréwno wydawane kwoty (znacznie wigksze), jak
i czestos¢ zamowien oraz duze gabaryty. Skala jest tu generalnie duzo wieksza. B2B e-commerce rozwija sie bardzo dynamicznie
i pod wzgledem obrotow juz od dawna jest wiekszy niz jego konsumencki odpowiednik. W pandemii wida¢ tez wyrazng zmiane
podejscia sektora B2B do sprzedazy, ale tez do catej komunikacji. Bardzo duze budzety zostaty przekierowane na nowoczesne media
internetowe tak, aby sprawniej dotrze¢ do klienta biznesowego, ale i konsumenta ostatecznego. To akurat upodabnia B2B do B2C.
Widzimy tez, Ze duzi gracze, jak chociazby Allegro, Empik czy TIM SA z ambicjg rozwigzan platformowych, zaczynajq szkoli¢ sklepy
i producentéw, w jaki sposob najlepiej transformowac cyfrowo i zaistnie¢ w ich e-commerce. Kluczowe wedtug mnie jest jednak
przekonanie producentéw do tego, ze e-commerce to jest rozwigzanie rowniez i dla nich.
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Jarostaw Sokotowski

Managing Director, PushAd Marketing Automation
eCommerce and Performance Marketing Postgraduate Programs Coordinator, Akademia Leona Kozminskiego

Jakie sg réznice miedzy e-commerce B2B i B2C?

Moim zdaniem nie ma czegos takiego jako e-commerce B2B i B2C, przynajmniej z punktu widzenia komunikacji z odbiorcg. Owszem,
stricte zakupowo, w e-commerce B2B mamy inny produkt, mamy tych produktéw wiecej i znacznie wyzsze wartosci koszyka
zakupowego, ale jesli nie dotrzesz z dziataniami marketingowymi do konkretnego cztowieka w firmie a nie firmy, to nie sprzedasz.
Takze w sektorze B2B komunikacyjnie postugujemy sie tymi samymi metodamijak w B2C. Nie chodzi bowiem o dotarcie do firmy. Firma
nie jest czarng skrzynkgq, gdzie zachodzq nie wiadomo jakie procesy. Tu sqg ludzie i do ludzi trzeba dotrze¢ z przekazem. Podejsciem
wartym zastosowania jest zatem ,account based marketing”, czyli spojrzenie na cztowieka w ramach firmy. Ma on swoje zadania
biznesowe i zakupowe, ale tez ma swoje zainteresowania, a naszym klientem moze by¢ jeszcze zupetnie kto inny w tej firmie, np.
wewnetrzny klient tej osoby. Czyli, jesli dana firma jest w obszarze naszych zainteresowan jako odbiorca, to my musimy zbudowac
wokot niej siec¢ dziatar marketingowych, co oznacza poznanie i prace na roznych osobach w tej firmie.

Uspadjnianie trendow

Jedna z wazniejszych obserwacji dotyczacych rozwoju sprzedazy B2B i B2C jest czeSciowe ich uspojnianie pod katem oferowanych
rozwiazan zakupowych. Jednym z aspektow tego zjawiska jest uruchamianie przez firmy B2B e-sklepow dodatkowo lub zamiast
budowania rozwiagzan EDI. Obszary, w ktorych widac zblizanie sie obu obszardw, to przede wszystkim:

e Konsumeryzacja zachowan B2B, czyli zauwazanie, ze odbiorcg / klientem jest cztowiek, ktéry ma swoje przyzwyczajenia
zakupowe, niezaleznie, czy pracuje i kupuje dla firmy czy dla siebie jako konsument. W tym kontekscie kluczowe dla rozwoju
e-commerce B2B (poza pandemia) stato sie dostrzezenie nowego pokolenia klientdw biznesowych — z pokolenia Y i Z — ktorzy
wyrosli" na rozwiazaniach i zakupach internetowych oraz potrzeba usprawnienia uzytecznosci i intuicyjnosci e-sklepow B2B.

* Nowoczesna komunikacja, czyli wykorzystywanie Internetu i mediow spotecznosciowych do kontaktu z obecnymi badz
potencjalnymi klientami. Juz potowa badanych firm B2B deklaruje, ze sg aktywne w social mediach, a 36% realizuje kampanie
reklamowe w Internecie.

e Usability, czyli uzytecznosc i przyjaznosc e-sklepow, to aspekt zwigzany z Human2Human oraz Machine2Human, na ktéry od
dawna zwracano uwage w sektorze B2C, a obecnie juz 40% badanych firm B2B posiadajacych swoj e-sklep uznaje usability za
niezwykle wazny czynnik sukcesu sprzedazy biznesowej online. Jedynie 15% nie oferowato zadnej z zaproponowanych przez nas
funkcjonalnosci, a wsrdd pozostatych 85% w e-sklepach obecne byty liczne udogodnienia, przede wszystkim zaawansowana
wyszukiwarka, opcje zapamietywania list, podpowiadanie, obstuga wielu jezykow, jak i wersja mobilna.

e Dodatkowe ustugi wokét produktu, czyli np. bogaty opis, zdjecia, wideo produktowe, a takze szkolenia produktowe i materiaty
inspiracyjne. Te elementy od dawna wdrazane byty przez sprzedawcow w sektorze B2C, obecnie staja sie takze elementem
zwiekszajacym lojalnosc klientéw i pozwalajgcym sie wyroznic w obszarze e-B2B.

e Ekologia, czyli przede wszystkim ekologiczne opakowania i dostawy. To aspekt, na ktéry zwraca uwage 76% klientow w sektorze
B2C* ale wypowiedzi ekspertow z obszarow IT, logistyki i opakowan wskazuja na to, ze takze w handlu B2B ten aspekt zaczyna
grac¢ coraz wazniejsza role. Wiele duzych firm publikuje informacje o swoich dziataniach z obszaru CSR (Corporate Social
Responsibility), a dodatkowo coraz wiecej dziatan jest wymaganych przez prawo unijne (niezaleznie od sektora B2B czy B2C).

Zrodto: badanie i raport ,Green Generation”, Mobile Institute, 2020 rok
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Mapa rynku

,Rynek" e-commerce B2B jest ztozony. Tworza go réznorodne podmioty i wielowymiarowe relacje. W zasadzie kazda branza
ma swaj specyficzny ksztatt, w tym liczbe i charakterystyke dziatajagcych w niej podmiotow, kluczowych graczy, aspekty
budowania oferty sprzedazowej, czy normy prawne dziatania. Inny jest w zwigzku z tym punkt wyjscia do budowy rozwigzan
e-commerce i catosciowej digitalizacji, a to wptywa z kolei na ksztatt tej branzy w przysztosci. \W zwigzku z tym, w kontekscie
e-commerce B2B, warto przyjrzec sie oddzielnie poszczegolnym branzom. Wydaje sie, ze takie podejscie prowadzi do lepszego
zrozumienia obecnego ksztattu i przysztosci biznesowego e-commerce.

W tym momencie ciezko jest jeszcze okresli¢ docelowy ksztatt e-commerce B2B w Polsce (o ile cos moze by¢ w ogole okreslone
jako ostateczne w czasach tak dynamicznych zmian technologicznych), poniewaz ta forma sprzedazy jest dopiero w poczatkowe]
fazie rozwoju. Obecnie wida¢ natomiast, ze w najwiekszym stopniu uksztattuja go podmioty, ktore w danej kategorii,
w segmencie B2B offline, nalezg do lideréw. To one jako pierwsze podejmuja wyzwanie digitalizacji i wytyczajg szlak innym
podmiotom. Wyjatkiem na razie sg przedsiewziecia wytacznie online'owe i cross-branzowe jak merxu.com.

W przypadku analizowanych przez nas szerzej w badaniu kategorii, czyli spozywczej, mebli oraz motoryzacji, takimi ,motorami
e-commerce” sg przewaznie producenci lub dystrybutorzy. Oni tworzg jako pierwsi rozwigzania typu EDI oraz wtasne e-sklepy badz
platformy, do ktorych zapraszaja w kolejnych krokach mniejsze podmioty. Nie mamy jeszcze w Polsce duzych platform e-commerce
B2B, ktore bytyby nie firmowe, a branzowe, ale moze to byc¢ kwestia czasu, jesli popatrzymy na dynamiczny rozwoj tego rodzaju
rozwigzan w Europie, w kategorii spozywczej, metalach, budownictwie, czy specjalistycznych ustugach.

Obecnie wsrod podmiotow kluczowych w e-commerce B2B, mozna wymienic:

e producentéw (produktdw oraz potproduktdw) — czesto jako pierwsi wchodzg w e-commerce i tworzg e-sklepy, ktére potem moga
przeksztatcic sie w platformy e-commerce

o dystrybutoréw /[ hurtownikéw — zwykle sg klientami, takze w formie elektronicznej, chociaz na rynku czesci samochodowych
i motocyklowych Inter Cars jest gtéwnym graczem w obszarze e-commerce B2B, a na rynku spozywczym grupa Eurocash

e platformy branzowe e-commerce - w Polsce jeszcze dos¢ stabo rozwiniete
e platformy wielobranzowe B2B/B2C, np. Allegro, Amazon

¢ odbiorcow profesjonalnych — detalistow i ustugodawcow — zwykle korzystaja z rozwiazan e-commerce B2B innych podmiotow,
sami sprzedajg w modelu B2C

e firmy transportowo-logistyczne i platformy logistyczne

e firmy opakowaniowe i platformy opakowaniowe

& Santander
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Rysunek 5. Podmioty i zaleznosci na rynku e-commerce B2B w Polsce

Producenci czesto dyktuja warunki, na jakich
dziata branza. W dobie digitalizacji czgsto pierwsi
weszli w rozwigzania typu EDI, jednakze czesto
zasieg ich e-commerce'u jest mniejszy niz
hurtownikéw / dystrybutorow, ktorzy zbierajq oferte
kilku-kilkunastu podmiotow na jednej platformie.
Producenci raczej posiadaja wtasny e-sklep bez
opcji sprzedazy produktow innych marek poza
wtasna. Staraj sie wzbogacic oferte i zaoferowac
wartos¢ dodang poprzez tzw. rich data, czyli
informacje produktowe, personalizowane warunki
handlowe, ustugi dodane - opakowanie i dostawe.
Ustugi logistyczne i opakowaniowe sg zwykle
wpiete w system producenta i zamawiane od razu
z produktem (EDI + e-sklep) .

Zwykle wybrana firma logistyczna jest podpieta
pod e-commerce na zasadzie kontraktow
dtugoterminowych (np. DSV, Raben) i EDI, rzadziej
jest to zbiorcza platforma / gietda e-logistyczna
(np. trans.eu,). 86% oferuje wtasna platforme.

Obecnie stabo rozwiniety element rynku,
chociaz za granica platformy branzowe zaczynaja
dynamicznie powstawac. Wazna inicjatywa

W tym obszarze to merxu.com - platforma B2B,
ktora ma obstuzyc rézne branze, jak budownictwo,
elektrotechnika, chemia i metalurgia, ogrzewanie

i hydraulika, wyposazenie biur i przedsiebiorstw.

Na analizowanych rynkach, hurtownicy to
kluczowi gracze. Zwykle najsilniejszy podmiot
jako pierwszy wchodzi na droge digitalizacji

i tworzy Marketplace e-commerce B2B.
Rozwiazania oferowane przez hurtownie

s dojrzate, a jednoczesnie innowacyjne

i obstuguja nawet do 70% obrotu hurtownika
w przypadku lidera. Platforma taka oferuje
przewaznie mozliwosc integracji z systemem
ERP odbiorcy, obstuguje caty proces decyzji

i zakupu, ptatnosci oraz ustugi logistyki

i opakowania.

Stabo rozwiniety element pod katem
e-commerce rowniez tutaj, czyli w dalszej
czesci tancucha dostaw.

W sprzedazy e-commerce B2B bardzo czesto
petnia role odbiorcow. Sa przyzwyczajeni

do zakupow w sieci, poniewaz sami tez posiadaja
zwykle juz wtasne e-sklepy skierowane

do konsumenta ostatecznego. Wsrod badanych
firm aktywnych w e-commerce wtasny sklep ma
84%, 38% sprzedaje na Marketplace'ach, a na
zasadzie EDI wspotpracuje 24%.

Formy sprzedazy firm aktywnych w e-commerce B2B

Typ podmiotu

Producenci
(produkt ostateczny)

e-Sklep (67%) | EDI (30%)

e-Ustuga

Marketplace (36%) |

e-Sklep (84%) | EDI (25%)

Dystrybutor /
hurtownik

Marketplace (44%) |
EDI (23%) | e-Sklep (87%)

Retail /
detalisci

e-Odbiorca B2B - EDI (24%) |
e-Sklep B2C / B2B (84%) |
Marketplace (38%)

} Platforma

Producenci
(komponenety,
materiaty, sktadaniki)

e-Sklep (40%) | EDI (24%)

e-Ustuga

Importer

e-Odbiorca

e-B2C/e-B2B

Profesjonalni
odbiorcy

e-Odbiorca B2B |
e-Sklep B2C |
e-Ustuga B2C

konsument

Producenci pétproduktow, komponentow, czy
dostawcy sktadnikow to bardzo silni gracze.
Czesto pierwsi wprowadzajg rozwigzania typu
e-commerce, najpierw czesto w postaci EDI,

a nastepnie petnowymiarowego e-sklepu.
Staraja sie tez wykorzystac digitalizacje, aby
oferowac wieksza wartos¢, nie tylko produkt,
ale rozszerzone informacje, szkolenia.

Zwykle firmy opakowaniowe oferujg wtasny
e-sklep lub pracujg na zasadzie
dtugoterminowych zamowien

W Polsce w zasadzie gtownym graczem jest
Allegro, drugim waznym podmiotem moze stac sie
Amazon ze swojg platforma konsumencka

i biznesowa. Allegro to platforma o ugruntowanej
pozycji na rynku B2C, kierujaca rowniez swoje
ustugi do coraz szerszego grona odbiorcow
biznesowych, w szczegolnosci duzych brandow
w roznych kategoriach zakupowych. Duzo firm
wchodzacych na rynek polski uznaje Allegro jako
dobry punkt startu.

Sa to w zaleznosci od rynku w szczegolnosci
takie podmioty jak mechanicy, projektanci,
monterzy. Sami zwykle nie oferujg rozwigzan
e-commerce B2B, ale sg systematycznymi
klientami takich systemow czy platform. Z kolei
oni ze swojej strony oferuja juz czesto rozwigzania
e-commerce B2C, czyli przez Internet sprzedaja
swoje produkty badz ustugi odbiorcy ostatecznemu

E-commerce B2B - biznes w sieci | Czerwiec 2021
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Digitalizacja sprawia, ze relacje pomiedzy podmiotami na rynku, i tak juz silne, jeszcze sie¢ wzmacniaja. Tego zdania jest ponad
potowa badanych firm B2B, ktore sprzedaja w Internecie. Handel elektroniczny B2B wymaga czesto nie tylko uruchomienia
serwisu e-commerce po stronie sprzedajacego i zmiany nawykow zakupowych po stronie kupujacego, ale tez potaczenia systemow,
czyli integracji rozwigzan teleinformatycznych. Wiele aspektéw zakupu dzieje sie ,w tle", czyli poza faktyczng uwaga realnego,
fizycznego klienta. Gdy klient biznesowy widzi oferte produktows, ,pod spodem" zachodzi wiele procesdw majacych na celu jej
dostosowanie do niego — m.in. w zakresie relacji ze sprzedajacym, historii zakupowej, dotychczasowych zakupow, terminowych
ptatnosci — i to klikniecie ,zamawiam" przez ,buyera” czesto nie skutkuje od razu zakupem, a wptywa jako wniosek automatycznie
do instancji wyzszej — akceptujacej. Po akcepcie zamowienie trafia do systemu ksiegowego — rowniez automatycznie. Automatyczne
jest tez przypomnienie o uptywie czasu na zaptate faktury przez dziat ksiegowy. To sprawia, ze potaczenia miedzy firmami sie
zaciesniaja.

Dodatkowo, to zaciesnienie nastepuje tez na poziomie pozasystemowym, czyli ludzkim. Sprzedawcy, nie obarczeni koniecznoscia
operacyjnej obstugi zamdwienia, moga wiecej czasu poswieci¢ na budowanie relacji z odbiorcami. Innym przejawem a wtasciwie
atutem digitalizacji, jest kreowanie przez dostawcow wartosci dodanej towarzyszacej zamowieniu. W szczegolnosci te wartosé
dodang tworza producenci, dla ktorych jest to dodatkowy element lojalizujacy odbiorce. Dla producenta ta wytwarzang wartoscia
dodang jest w szczegolnosci tzw. ,rich content” czyli dodatkowe informacje o produkcie, jak zdjecia, wideo, opisy, parametry
utatwiajace wyszukiwanie i kompletowanie zamowienia, a dodatkowo materiaty szkoleniowe, jak i same narzedzia — wyszukiwarka,
,podpowiadaczka" produktéw komplementarnych, zapamietywanie koszykow, listy zakupowe.

Hurtownicy, jako ze nie od nich bezposrednio zalezy ksztatt i opisy produktow, buduja wartos¢ dodang poprzez szeroko$¢ i dostepnosc
asortymentu, a takze wspomniane funkcjonalnosci e-platform, zwiazane bezposrednio z procesem zakupu.

Rysunek 6. Gtéwne podmioty i przeptyw wartosci na rynku e-commerce B2B w Polsce

Producenci produkt | opakowanie | dostawa | spersonalizowana oferta | rich content E(FOducenctl
ustugi dodane | szkolenia | narzedzia zakupowe omponenety;
(produkt ostateczny) materiaty, sktadaniki)
.............................................................................................................. >
e-Sklep $ | zamowienie e-Sklep

Dystrybutor /
hurtownik

produkt | opakowanie | dostawa
spersonalizowana oferta | rich content
ustugi dodane | szkolenia | narzedzia zakupowe e-Platforma

$ | zamowienie $ | zamowienie

Retail /
detalisci

R Retail /
7 detalisci

N

produkt | opakowanie | dostawa | ustugi dodane produkt | opakowanie | dostawa
oferta spersonalizowana | narzedzia zakupowe ustugi dodane | oferta spersonalizowana

Ol e P integracje ERP narzedzia zakupowe | integracje ERP

e-Sklep B2C

e-Odbiorca B2B
e-Sklep B2C | e-Ustuga B2c
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Strategie digitalizacji B2B

Formy e-commerce

Handel internetowy daje firmom sprzedajgcym w kanale B2B ogromne spektrum nowych mozliwosci rozwoju i firmy zaczynaja te

mozliwosci efektywnie wykorzystywac. Jako efekt pojawiaja sie zupetnie nowe modele biznesowe. Mamy tez do czynienia z wieloma

strategiami digitalizacji, zaleznymi od specyfiki rynku, na jakim dziata firma, oraz jej rozmiaru, relacji biznesowych i pozycji rynkowe.

Zaczynajac od strategii digitalizacji, firmy wdrazaja e-commerce przewaznie w trzech formach:

1.

Punkt styku

Pierwsza jest EDI, czyli bezposrednia wymiana handlowa miedzy systemamisprzedawcy i odbiorcy. Takie rozwigzanie w obszarze
sprzedazy wdrozyto 21% badanych przez nas firm sprzedajgcych B2B. Najczesciej i najwczesniej ten format sprzedazy cyfrowe;
wdrazany jest w firmach duzych, posiadajacych partnerow kupujacych znaczne wolumeny towarow, przewaznie stale lub
cyklicznie. Dlatego mozna stwierdzi¢, ze jesli firma ma takich duzy odbiorcow, to czesto jest to pierwsze wdrozone rozwiazanie
e-commerce. EDI wigze sie tez zawsze z obstuga duzych, kluczowych zamowien, dlatego jego udziat wartosciowy w obrocie
elektronicznym firm B2B jest zawsze znacznie wyzszy niz udziat liczbowy firm posiadajacych to rozwigzanie.

. Kolejna forma to wtasny e-sklep lub wtasna platforma sprzedazowa wdrozona — wedtug naszego badania — przez 88%

firm sprzedajgcych online. To rozwiazanie moze obstugiwac nie tylko duzych partnerow, ale pozwala na skalowanie sprzedazy
i dotarcie rowniez do wiekszej liczby czesto mniejszych podmiotow. Wtasny e-sklep nie jest rozwigzaniem konkurencyjnym
wobec EDI - dla duzych firm jest to uzupetnienie, czy tez rozszerzenie formy handlu elektronicznego, dla mniejszych — czesto
podstawowa forma dziatania w e-commerce.

. Trzecia forma to sprzedaz na marketplace'ach innych firm, branzowych lub wielobranzowych, jak Allegro czy stawiajacy wtasnie

w Polsce pierwsze kroki Amazon, ktore sg najczesciej wymieniane przez badane firmy B2B jako miejsca sprzedazowe. Ta forma
sprzedazy nie wyklucza dwoch pozostatych, a czesto jest ich uzupetnieniem. Warto zwréci¢ uwage, ze te trzy formy coraz
czesciej stanowia jedno catosciowe rozwigzanie e-commerce, o réznych punktach styku z klientem oraz réznych systemach
wspierajacych, niewidocznych ,na zewnatrz". Jest to dowdd na to, ze firmy coraz czesciej mysla zarowno o wielokanatowej, jak
iomnikanatowejsprzedazy. Nowa z punktuwidzenia firm B2B forma sprzedazy staja sie tez media spotecznosciowe, ktore wskazato
3% badanych przez nas podmiotéw. Na razie jest to raczej komunikacja tym kanatem, natomiast wkrotce prawdopodobnie firmy
B2B otworzg sie tez na mozliwosci bezposredniej sprzedazy, jaka stwarzajg media spotecznosciowe, szczegolnie w postaci tzw.
live commerce znanego ze sprzedazy B2C.

dane sprzedazowe zachowanie w e-sklepie wtasny e-sklep lub platforma showroom

dane z kampanii reklamowych EDI (Electronic Data Exchange) platformy zakupowe
Al marketplace chat boty

dialog z klientami aplikacja mobilna

silnik
e-commerce

ERP (Enterprise Resource Planning) serce systemu
PIM (Product Information Management)

CRM (Customer Relationship Management)

CMS (Comment Management System)

Bl (Business Intelligence)

WMS (Warehouse Management System)

OMS (OrderManagement System)

Marketing Automation

& Santander
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Klientocentrycznosc

Digitalizacja stwarza firmom sprzedajacym B2B zupetnie nowe mozliwosci budowania relacji z partnerami i tzw. USP (czyli
unique selling proposition), miedzy innymi poprzez tworzenie wartosci dodanej wokét produktéw oferowanych do tej pory.
Jest to szczegdlnie wazne dla producentow, ktorzy z powodzeniem wykorzystuja nowe opcje. W stosunku do klasycznego modelu
sprzedazy, coraz czesciej widac trend wzbogacania informacji produktowej o tzw. ,rich data", czyli zdjecia, wideo, dodatkowe opisy,
kody, specyfikacje, oznaczenia podobnych produktéw. Inne stosowane strategie tworzenia unikalnej propozycji sprzedazowej to
szkolenia online, a takze materiaty inspiracyjne, instruktazowe oraz nowoczesna komunikacja w Internecie, w tym w mediach
spotecznosciowych. Takie dziatania, skorelowane z wdrozeniem wtasnego e-commerce, stanowig ogromna szanse rozwoju
i zdobycia nowych odbiorcow biznesowych, a takze zwiekszenia lojalnosci juz kupujacych. Warto wspomnie¢, ze warunkiem
realizacji takich dziatan jest digitalizacja firm na réznych poziomach, poniewaz czesto nowe inicjatywy wymagaja systemow takich
jak CRM (Customer Relationship Management), CMS (Content Management System), czy Marketing Automation, a takze zarzadzania
informacjg produktowa (PIM) i duza ilo$cig danych (Business Intelligence), jak to zostato pokazane na rysunku wcze$nie].

Producent (klasyczne podejscie) Producent (klientocentrycznosc) Producent (e-klientocentrycznosc)

Produkt Produkt Produkt
Eventy, targi, szkolenia Eventy, targi, szkolenia Eventy, targi, szkolenia
Rich data (zdjecia, wideo, opisy) Rich data (zdjecia, wideo, opisy)
Showroomy Showroomy

Materiaty inspiracyjne

Mailingi, newslettery

Komunikacja w internecie

SEO, SEM, marketing automation

Materiaty instruktazowe

Pracownicy jako influencerzy

Eventy online, webinary

e-Sklep / EDI

& Santander
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Direct2Consumer

Digitalizacja to takze szansa na zblizenie sie producentéw do tzw. odbiorcy ostatecznego, czyli konsumenta. W klasycznym modelu
pomiedzy producentem a konsumentem istniat szereg podmiotow posredniczacych, jak dystrybutorzy, importerzy, eksporterzy,
detalisci. Obecnie, dzieki wdrozeniu wtasnego e-sklepu lub rozpoczeciu sprzedazy ma marketplace'ach, producenci moga skierowac
swojg oferte takze bezposrednio do konsumenta. To skrocenie tancucha sprzedazowego daje dodatkowo mozliwose wieksze)
kontroli nad procesem, oferta, cenami, a takze moze by¢ zrédtem informacji o klientach, do ktorej producenci do tej pory nie mieli
dostepu. Co za tym idzie, producenci moga szybciej i lepiej dopasowywac swoje produkty do potrzeb konsumentow. Zwieksza
tez niezalezno$¢ wobec posrednikow i wzmacnia pozycje na rynku. Taki trend jako wyraznie widoczny na rynku B2B ocenia juz

Co pigta badana firma.

Producent Dystrybutor Sprzedawca detaliczny
Direct2Consumer

producent dzieki digitalizacji skraca dystans do konsumenta — oferuje produkty bezposrednio konsumentowi koncowemu
poprzez wtasny e-sklep z pominieciem posrednikéw, buduje wtasng marke, Sledzi trendy konsumenckie i dostosowuje oferte
do konsumenta koncowego

B2B
DyStrybUtor Sprzedawca detaliczny

producent oferuje produkty dystrybutorowi, skupia sie na utatwieniu zakupédw dystrybutorowi poprzez nowe narzedzia
internetowe (np. e-sklep badz platforme, poréwnywarki, kontent, platformy cyfrowe)

B2B2C

producent oferuje produkty dystrybutorowi, ale dostarcza tez e-konsumentowi informacje i narzedzia niezbedne do zakupu,

np. w swoim serwisie internetowym

& Santander
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Argumenty za wejsciem w e-commerce

Firmy sprzedajace B2B na pytanie o to, co sktonito je do wejscia w e-commerce, dos¢ jednomyslnie wskazujg cztery podstawowe
powody. Pierwszym jest ekspansja, czyli zdobycie nowych klientdéw (73% wskazan), a — zaraz za nim — zwiekszenie udziatu w rynku.
Na trzecim miejscu, z 60% wskazan, znalazta sie chec sprostania nowym wymaganiom klientow. Czwarty co do waznosci aspekt
to zwiekszenie sprzedazy, ktére uzyskato gtosy 58% badanych firm, ktére weszty w e-commerce. Ciekawym aspektem jest chec
sprostania nowym wymaganiom klientow, ktorej duza popularnos¢ wskazuje na to, ze najwyrazniej dosc czesto to rynek wymusza
decyzje o digitalizacji w firmach. 4 na 10 firm zwrécity tez uwage na chec bycia na czasie, czyli budowe wizerunku nowoczesne;
firmy, ktéra odpowiada na potrzeby klientow. Z jednej strony sledzenie rynku i odpowiedz na potrzeby jest pozytywnym zjawiskiem,
natomiast w kontekscie wdrazania duzych rozwiazan, jak e-commerce, moze sie wigza¢ z mniejsza analiza potrzeb i szans
wtasnego biznesu w zdigitalizowanym Swiecie. Optymalizacja kosztow sprzedazy przekonata do cyfryzacji sprzedazy co piata firme,
a zmniejszenie wahan sezonowych sprzedazy co 6sma 11% firm upatruje tez w digitalizacji mozliwosci sprzedawania na nowe
rynki, takze zagraniczne. W kontekscie tego, ze e-eksportuje w tym momencie bardzo mato firm (6% wedtug deklaracji pozyskanych
w naszym badaniu), moze by¢ to duza szansa na na wzrost zagranicznej wymiany handlowej polskich przedsiebiorcow.

Wykres 24. Co sktonito Pani/Pana firme do wejscia w e-commerce? Ktore z aspektoéw wskazanych ponizej?
Raport ,,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

73%
60%

58%

40%

B Zwiekszenie udziatu w rynku
Chec sprostania nowym wymaganiom klientow
_} [ Zwiekszenie sprzedazy

Polepszenie pozydji konkurencyjnej / chec zostania liderem

20% o .
Chec bycia na czasie
13% [ Che¢ dordéwnania konkurencji
[ Wyjscie na nowe rynki / e-eksport
Optymalizacja kosztow sprzedazy
Zmniejszenie wahan sezonowych przychodow
2% B Kontrola/zwiekszenie marz

Nie wiem

@ Najwazniejsze korzysci z e-commerce, jakich oczekujg firmy, zwigzane sq z ekspansjg,
pozyskaniem nowych klientow i zwiekszeniem sprzedazy.

& Santander
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Dzieki e-commerce sprzedaz zwiekszy¢ chca najbardziej firmy logistyczne i handlowe. Producenci natomiast znacznie czesciej
niz pozostali wskazuja na aspekt dotarcia i zdobycia nowych klientéw. To dazenie do dotarcia do nowej grupy klientow przez
producentéw widac tez wyraznie, jesli popatrzymy, do jakiego odbiorcy jest skierowana ich oferta w e-commerce. Okazuje sie,
ze 69% firm sprzedajacych B2B uruchomito e-commerce z mysla o kliencie biznesowym, ale az 31% — skierowato swoja sprzedaz
cyfrowa rowniez do klienta indywidualnego. Zgodnie z wynikami naszego badania — wchodzac w e-commerce, 50% podmiotow
B2B uruchomito sprzedaz tylko dla klientow biznesowych, a 39% — rowniez dla konsumentéw. Pokazuije to, ze firmy coraz czesciej
cechuje podejscie catosciowe do biznesu i wdrazaja strategie B2B2C lub D2C.

Wykres 25. Do jakich odbiorcéw skierowana jest gtownie Panstwa oferta w e-commerce?
Raport ,,E-commerce B2B", N=179, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

50% 6% 4%

[ Do klientéw biznesowych (firmy, organizacje) Do klientow indywidualnych Inne Nie wiem

Wracajac jeszcze do gtownych motywow rozpoczecia sprzedazy w Internecie, warto wspomniec, ze sg one istotnie rozne w zaleznosci
od rozmiaru firmy. Najwieksi gracze (ponad 500 mln przychodu) dzieki digitalizacji chca jeszcze zwiekszy¢ swoje udziaty w rynku
(88%) i zdobyc¢ nowych klientow (75%), za to nieco mniejsze podmioty (z przedziatu 251-500 miln zt) chcg by¢ na czasie i dorownac
— prawdopodobnie wiekszej — konkurengji. Ciekawe wnioski przynosi tez spojrzenie na to, co motywowato firmy, ktére uznaja
wejscie w e-commerce za sukces, w poroéwnaniu do tych, ktére sg przeciwnego zdania. Okazuje sie, ze firmy, ktére z sukcesem
wdrozyty e-commerce, od razu miaty znacznie wiecej oczekiwan, w zasadzie w kazdym z omawianych obszarow. Rzadziej
tez chciaty doréwnac konkurencji, czyli najprawdopodobniej przeanalizowaty argumenty za uruchomieniem e-commerce gtownie
pod swoim katem, co zapewne wptyneto na pozytywny efekt wdrozenia. Co wazne, firmy oceniajgce wejscie w e-commerce jako
sukces, chciaty sprosta¢ wymaganiom klientéw, czyli klienta postawity w centrum uwagi. Taka klientocentrycznos¢ nie miata
w 0gole miejsca w przypadku firm, ktore nie uznaty wdrozenia e-sprzedazy za sukces.

Wykres 26. Co sktonito Pani/Pana firme do wejscia w e-commerce? Ktore z aspektoéw wskazanych ponizej?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie
69%

I firmy, ktore uznaja wdrozenia e-commerce za sukces
0,
oo 62% o2% 58% firmy, ktére nie uznaja wdrozenia e-commerce za sukces
(]
25%
31%
25% 25% 25% 50% 25%  26%3s9,
21%

18% . .

13% 14% 14%
l . 2% 1%

Zdobycie Zwigkszenie Zwiekszenie Chec sprostania Chec bycia Polepszenie pozycji  Chec doréwnania Wyjscie na nowe Optymalizacja Zmniejszenie wahan Kontrola / Inne Nie wiem
nowych klientow  udziau w rynku sprzedazy nowym wymaganiom na czasie konkurencyjnej / konkurengji rynki / e-eksport kosztow sprzedazy sezonowych przychodow  zwiekszenie marz
klientow chec zostania liderem
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Motywy wejScia w e-commerce zmieniaja sie takze w czasie. Gdy popatrzymy na firmy, ktore dopiero wdrazaja lub catkiem niedawno
wdrozyty e-commerce, zauwazymy, ze znacznie czesciej kierujg sie checig sprostania nowym wymaganiom klientow i bycia na
czasie. Widac zatem, ze obecnie coraz czesciej to rynek i zmiany zachowan zakupowych wymuszaja digitalizacje.

Znacznie czesciej takie firmy juz w momencie wdrozenia e-commerce rozwazaja, takze otwarcie sie na rynki zagraniczne.

Wykres 27. Co sktonito Pani/Pana firme do wejscia w e-commerce? Ktore z aspektéw wskazanych ponizej?
Raport ,,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

Zdobycie nowych klientow

Zwiekszenie udziatu w rynku

Chec sprostania nowym
wymaganiom klientow

Zwiekszenie sprzedazy

Chec bycia na czasie

Polepszenie pozycji konkurencyjnej /
chet zostania liderem

Che¢ doréwnania konkurencji

Wyjscie na nowe rynki / e-eksport

Kontrola / zwigkszenie marz

Optymalizacja kosztow sprzedazy

Zmniejszenie wahan
sezonowych przychodow

76%
0,
) 60% 7o%

68%

80%

65%
74%

80%
68%

73%
37%
44%
60%
68%

28%
58%

49%
15%

44%

60%

I Ponad 5 lat
3-5lat
B 1-3lata
Mniej niz rok
Jestesmy w trakcie budowania rozwiazania
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Dalszy rozwoj e-commerce

Sposrod firm, ktére wdrozyty rozwigzania e-commerce, az 96% pragnie dalej rozwijac ten system. Ta chec rozwoju jest bardzo
wysoka niezaleznie od rozmiaru firmy, a takze sektora, w jakim firma B2B dziata. Jest takze wyzsza niz w firmach B2C, ktore
przebadalismy (88%, +8p.p.) W kazdej z grup przynajmniej 9 na 10 firm, ktore zaczety sprzedawac online, pragnie dalej rozwija¢
e-commerce.

Wykres 28. Czy zamierzacie Panstwo dalej rozwijac¢ system e-commerce?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

74% 22% 72X

I tak [ raczejtak raczej nie B ne

Wykres 29. Czy zamierzacie Panstwo dalej rozwijac¢ system e-commerce?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

Handel 78% 8% 4%

Przemyst 69% 31%

Transport / Logistyka 67% S 6%

EY 209 9
Ustugi 5% 0 5%

I tak | raczejtak nie B raczejnie

Wykres 30. Czy zamierzacie Panstwo dalej rozwijac¢ system e-commerce?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

Wtasny e-sklep /
platforma sprzedazowa

Marketplace'y innych

podmiotow, np. branzowe o 4%

EDI (elektroniczna wymiana

danych pomiedzy systemami firm, 23% 59
np. wspotpracujace systemy zakupowe
lub ksiegowe producentéw i odbiorcéw

I tak [ raczejtak raczej nie B e

@ 9 na 10 firm chce rozwijac rozwigzania e-commerce, ktore wdrozyty.

& Santander
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Rozwazanie wejscia w e-commerce

W grupie firm B2B, ktére nie sprzedaja w Internecie, obecnie niecata potowa rozwaza wejscie w e-commerce (42%) i jest
to wiecej niz w grupie przebadanych firm z sektora B2C, ktore nie prowadza sprzedazy cyfrowej (28%). Najblizej podjecia decyzji
0 wejsciu w e-commerce sg sektor przemystowy (w szczegdlnosci producenci mebli oraz opakowan) i ustugowy. Rozwaza taka
inwestycje odpowiednio 50% i 46% firm w tych segmentach. Co wazne, inwestycje e-commerce, o ktérych mowa, firmy chca
uruchomic przewaznie w ciggu najblizszego roku lub dwoch. Taki plan ma prawie 80% firm. Konkretnego planu nie ma jedynie 12%.
Ewidentnie czynnikiem przyspieszajagcym te decyzje byta pandemia. Potwierdza to 72% badanych firm B2B.

Wykres 31. Czy rozwazacie Panstwo rozpoczecie sprzedazy przez Internet w najblizszej przysztosci?
Raport ,E-commerce B2B", N=234, firmy z sektora B2B nie prowadzace sprzedazy w Internecie

16% 35% 24%

I tak raczej tak raczej nie nie

Woykres 32. Kiedy planujecie Pafnstwo wejs¢ w e-commerce?
Raport ,E-commerce B2B", N=101, firmy z sektora B2B, ktére rozwazaja wejscie w e-commerce

8% 3% 12%

¥ W ciggu najblizszego roku W ciagu 1-2 lat W ciagu 2-3 lat W ciagu 3-5 lat B \a razie nie mamy konkretnego planu

Wykres 33. Czy pandemia zmienita nastawienie do e-commerce w Pani/Pana firmie?
Raport ,E-commerce B2B", N=101, firmy z sektora B2B, ktdre rozwazaja wejscie w e-commerce

[ Tak, przyspieszyta decyzje o wejéciu w e-commerce Nie, nie zmienita naszego podejscia do e-commerce

Tak, wczesniej nie myslelismy w ogole o wejsciu w e-commerce Nie wiem

Warto zauwazy¢, ze sposrod firm B2B, ktére planuja rozpoczaé sprzedaz online, jedynie 45% rozwaza kierowanie swojej
oferty wytacznie do biznesu. 24% chce otworzyc¢ sie na konsumentow cyfrowych, a co trzecia firma zamierza jednoczesnie
uruchomic sprzedaz B2B i B2C, co jest nowym zjawiskiem, ktére — zdaniem dostawcow — przybiera na sile od czasu pandemii.
Podobne zachowania, czyli podejscie B2B2C oraz D2C (cho¢ na mniejsza nieco skale) widac takze, jak wspominalismy, w grupie firm,
ktére e-commerce juz wdrozyty. Mozna zatem wysnuc wiosek, ze e-commerce to sposéb, aby firmy B2B otworzyty sie takze na
konsumenta koncowego.

& Santander
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Wykres 34. W ktérym z sektoréw rozwazacie Panstwo rozpoczecie sprzedazy przez Internet w najblizszej przysztosci?
Raport ,E-commerce B2B", N=234, firmy z sektora B2B nie prowadzace sprzedazy w Internecie

45% 31% 24%

[ E-commerce B2B - sprzedaz do klientow biznesowych W obydwu sektorach E-commerce B2C - sprzedaz do konsumentow

@ 4 na 10 firm B2B, ktore nie sprzedajg online, rozwaza wejscie w e-commerce.

Motywy wejscia w e-commerce firm, ktére juz podjety ten wysitek i tych, co dopiero rozwazaja e-inwestycje, sa dos¢ podobne. Obie
grupy stawiaja na zdobycie nowych klientow i zwiekszenie sprzedazy. Wsrod firm zamierzajacych dopiero wejs¢ w e-commerce
wida¢ natomiast znacznie wiekszy nacisk na e-eksport (39% vs. 24%), a takze optymalizacje kosztow sprzedazy (37% vs. 20%).

Wykres 35. Co sktonito Pani/Pana firme do wejScia w e-commerce? Ktore z aspektoéw wskazanych ponizej?
Raport ,E-commerce B2B", N=441, firmy z sektora B2B

73%
62%

° 60%
& 58%
IS 40%
§ 38%
o 26%
2 24%
% 20%
e 13%
© 11% Zdobycie nowych klientow
0 2% B Zwiekszenie udziatu w rynku
0,
2% Chec sprostania nowym wymaganiom klientow
62% Zwiekszenie sprzedazy
¢ ) 39% e ponyc i chet zostanial
I 53% Polepszenie pozycji konkurencyjnej / chec zostania liderem
g 57% Chec bycia na czasie
8 35% Chec doréwnania konkurengji
()
> 25% \ Wyjécie na nowe rynki / e-eksport
a, 29% 399 Optymalizacja kosztow sprzedazy
0
i 37% Zmniejszenie wahan sezonowych przychodow
g 16% Kontrola / zwiekszenie marz
()
g 16% B Inne
s D 2% Nie wi
4% ie wiem

Firmy ktore nie rozwazaja uruchomienia sprzedazy internetowej w najblizszym czasie, wskazuja przede wszystkim na specyfike
branzy, w ktore] dziataja. Za stwierdzeniem ,w naszej branzy sie to nie sprawdzi” opowiedziato sie 45% takich firm. Potrzeby
wdrozenia nie czuje co czwarty badany podmiot sprzedajacy B2B i nieaktywny sprzedazowo w Internecie, a 16% jest zdania, ze ich
klienci nie beda z takiego rozwiazania korzystac. Jedynie 19% wskazato na brak gotowosci wewnatrz firmy (10%) lub brak srodkow
na inwestycje w digitalizacje przedsiebiorstwa (9%). Widaé zatem, ze czesto przeszkoda w wejsciu w nowy internetowy kanat
sprzedazy jest raczej brak przekonania managementu, a nie brak funduszy.

& Santander
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Efekty wejscia w e-commerce

Swoje wejscie w e-commerce firmy B2B oceniaja dos¢ niejednoznacznie, chociaz jest to raczej wynikiem tego, ze projekty digitalizacji
to przewaznie proces ciagty, ktéry wcigz trwa w badanych firmach. 51% jest zdania, ze jest to sukces.

Przeciwnego zdania jest 4%. 35% natomiast przyznaje, ze w tym momencie ciezko im dokonac oceny, poniewaz nie jest to proces
zakonczony. Bardziej pozytywnie oceniajg rozpoczecie sprzedazy internetowej firmy z sektora handlowego i przemyst (odpowiednio
57%154%). W ramach przemystu, najbardziej optymistyczni sa producenci mebli, wsrod ktorych 75% uznaje wejscie w e-commerce
za sukces, a takze sektor spozywczy, gdzie wejscie w e-commerce pozytywnie ocenia 67% firm. Patrzac na rozmiar firm, sa to
podmioty zatrudniajace ponad 50 0s6b (56%), ale wsrod mniejszych po prostu wiekszo$¢ wskazata, ze digitalizacja sprzedazy to
jeszcze niezakonczony proces. Nie ocenity natomiast inwestycji w e-commerce negatywnie. Wejscie w e-commerce jako sukces
znacznie czesciej uznaja firmy o duzych przychodach, powyzej 100 mln zt. Biorgc pod uwage, ze przewaznie — zdaniem dostawcow
zobszaru IT — budzet na wdrozenie e-commerce jest planowany jako procent przychodu, mozna przypuszczac, ze dopiero odpowiednie
Srodki sprawiaja, ze moga powstac kompleksowe i dopracowane rozwiazania e-commerce, ktére maja szanse na rynku.

Wykres 36. Czy uznaje Pan(i) wejscie Panstwa firmy w e-commerce za sukces?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B, ktére prowadzg sprzedaz w e-commerce

51% 35% 10% 4%

| Tak Trudno powiedzie¢, jeszcze nie skonczylisSmy procesu digitalizacji Nie wiem Nie

Wykres 37. Czy uznaje Pan(i) wejscie Panistwa firmy w e-commerce za sukces?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B, ktore prowadzg sprzedaz w e-commerce

Whtasny e-sklep / ! . B
platforma sprzedazowa 53% 35% 8% 4%
Marketplace'y innych podmiotow, o 0 0 0

np. branzowe 51% 36% 6% 8%
EDI (elektroniczna wymiana

danych pomiedzy systemami firm) 44% 39% 13% 5%

B Tak Trudno powiedzie¢, jeszcze nie skofczylismy procesu digitalizacji Nie wiem Nie

Nieco czesciej za sukces wdrozenie e-commerce uwazajg takze firmy, ktore zainwestowaty we wtasny e-sklep. Prawdopodobnie
jest to efekt tego, iz jest to krotszy proces niz digitalizacja poprzez integracje systemow sprzedazowych z kolejnymi partnerami,
czyli EDI. Stosunkowo najczesciej z uruchomienia sprzedazy online niezadowolone sg firmy, ktore sprzedaja na marketplace'ach, ale
i w tej grupie tego zdania jest mniej niz 10% firm. Tu jako prawdopodobna przyczyne niezadowolenia mozna wskazac prowizje, ktore
wptywaja na ostateczng wartosc e-sprzedazy, a wiec efekt wdrozenia i wykorzystania kanatu e-commerce.

& Santander
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Efekty wdrozenia

E-commerce to wiele potencjalnych korzysci dla firm. A ile z nich realnie firmy wskazuja jako efekt digitalizacji sprzedazy? Okazuje
sie, ze catkiem duzo, bo srednio trzy. Dotyczy to takze firm, ktore wczesniej nie potrafity zdecydowac, czy e-commerce jest sukcesem,
poniewaz nie skonczyty procesu wdrazania sprzedazy cyfrowej. W ponad potowie firm dzieki e-commerce zwiekszyta sie liczba
klientow. 45% deklaruje, ze udato sie wyjs¢ z ofertg do nowych grup klientéw, a 43% potwierdza, ze firma zwiekszyta wyniki
sprzedazowe. Poza ekspansja, firmy zauwazajg rowniez pozytywne efekty digitalizacji wsréd dotychczasowych klientow. Wedtug
27% badanych, klienci zaczeli kupowac czesciej, a wedtug 12% — wiecej. Dodatkowo, zdaniem badanych firm, obecni klienci stali
sie bardziej lojalni i wzrost poziom ich zadowolenia. Kolejnym efektem wdrozenia e-commerce jest optymalizacja tak kosztow
sprzedazy, jak i zatrudnienia. Dodatkowo, co dziesigta firma deklaruje, ze wyszta z oferta na rynki zagraniczne. Zadnych pozytywnych
efektow z wdrozenia e-commerce nie zauwaza jedynie 4% firm B2B.

Wykres 38. Jakie pozytywne efekty wejscia w e-commerce zauwaza Pan(i)?
Raport ,,E-commerce B2B", N=179, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

Zwiekszyta sie liczba klientodw 54%
WyszlisSmy z ofertg do nowych grup klientow 45%
Firma zwiekszyta wyniki sprzedazowe 43%
Klienci kupuja czesciej 27%
Zwiekszylismy asortyment w ofercie 24%
Zwiekszylismy marze sprzedazy 21%
Dostajemy wiecej pozytywnych opinii od klientow 18%
Zwigkszylismy efektywnos¢ sprzedawcow 18%
Zoptymalizowalismy zatrudnienie 15%

Zwiekszyta sie lojalnos¢ klientdw 14%

Zmniejszyty sie znacznie koszty sprzedazy 13%
Zwiekszyta sie srednia wartos¢ zakupu klientow 12%
Weszlismy na nowe eksportowe rynki zbytu 10%
Inne 2%
Nie wiem 12%

Nie widzimy pozytywnych efektow 4% 4%

@ Najwazniejsze efekty wdrozenia e-commerce zwigzane sq z ekspansjg, pozyskaniem nowych
klientow i zwiekszeniem sprzedazy.
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Cele mierzalne

Warto podkresli¢, ze firmy sprzedajace B2B swiadomie podchodzg do wdrozenia e-commerce — wiedza, jakie s ich oczekiwania.
Konkretne cele, czyli tzw. KPI (Key Performance Indicators) postawito sobie 63% badanych firm, ktére wdrozyty e-commerce.
Nie wyznaczyto ich sobie 23%, a 14% zadeklarowato, ze nie ma o tym wiedzy. Najczesciej podawanym wskaznikiem, ktoéry firmy
traktujg jako miernik sukcesu wejscia w e-commerce, to zwiekszenie liczby klientéw. \Wskazato to 38% menedzerdw.

Jako kolejne na liscie znalazty sie: konkretny udziat e-sprzedazy w catosci obrotow, uzyskanie konkretnej wartosci sprzedazy
w e-commerce, zdobycie nowych segmentow klientow oraz wzrost marzy. Widac zatem, ze KPI s3 bardzo spdjne z oczekiwaniami
firm w kontekscie rozpoczecia sprzedazy internetowej. Stosunkowo najrzadziej firmy zwrécity uwage na zmniejszenie kosztow
operacyjnych sprzedazy (10%) oraz optymalizacje zatrudnienia (5%). Co dziesiata firma wzieta pod uwage jako KPI wyjscie na nowe
rynki zagraniczne. Firmy, ktére uznaja wejscie w e-commerce za sukces, zbudowaty swoje KPI podobnie, chociaz trzeba przyznac,
ze znacznie czesciej postawity na zwiekszenie liczby klientow (48%, +9.p.p.) oraz nieco czesciej na wzrost marzy i zdobycie
nowych segmentow rynku, a takze zwiekszenie poziomu satysfakeji klientow. Patrzac na rozmiar firm, zdecydowanie najmniej KPI
(Srednio 1,5) postawity sobie firmy najmniejsze, osiagajgce przychody na poziomie do 10 mln zt. One tez czesciej niz pozostate nie
stawiaty sobie takich wymiernych celéw w ogole.

Wykres 39. Czy przed wejsciem w e-commerce postawiliscie sobie Panstwo konkretne cele, tzw. KPI? W jakich obszarach?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

39%
) 29%

23%
g 23%
= 23%
= 21%
s 21%
< 16%
N
S 10%
he)
2 10%
5%
I 23%
14%
Zwiekszenie liczby klientow
48% [ Osiagniecie konkretnego udziatu sprzedazy e-commerce w obrotach firmy
(]

D 25% Uzyskanie konkrenej wartosci sprzedazy e-commerce
§ 18% Wzrost marzy
= 26% Zdobycie nowych segmentdw nabywcdw, np. w innych branzach niz do tej pory
w
3 26% Osiagniecie konkretnej liczby e-klientow
‘% 16% Zwiekszenie poziomu satysfakgji klientow
'§ 23% Zwiekszenie asortymentu w ofercie
‘2 1; ; % Zmniejszenie kosztdw operacyjnych sprzedazy
(1o
T 1 40/0 Wyjécie na nowe rynki eksportowe
%’ 59% ° Nie stawialismy sobie konkretnych KPI

) 18% W inne
1% Nie wiem

@ 2/3 firm stawia sobie KPI przed wdrozeniem e-commerce.
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Mariusz Nowak

E-commerce &Omnichannel Strategy Director, Black Red white S.A.

Motywy wdrozenia e-commerce B2B

Wejscie w e-commerce B2B z pewnoscig pomaga w optymalizacji kosztow i procesow. Wiele zadan w obszarze obstugi zamowien
mozna przy okazji zautomatyzywac.

Inna korzysc¢ to otwarcie sie na nowq grupe klientow. Platforma e-commerce B2B jest po prostu wygodniejsza dla kupujgcych.
Klienci majg dostep do zakupéw 24/7, mogqg wiec zamawia¢ w dowolnym dla nich czasie i miejscu. Nalezy mysle¢ o mtodszym
pokoleniu odbiorcow, przyzwyczajonych do zakupow w internecie. Oni nie wyobrazajqg sobie nie miec takiej opcji takze w zakupach
firmowych. Majgc do dyspozycji wygodng platforme zakupowg, jest szansa, ze zamawiajqcy porzuci tradycyjnego dystrybutora na
rzecz nowoczesnego rozwigzania. Przejscie na sprzedaz cyfrowg jest wiec koniecznosciq i ciezko wyobrazic sobie biznes czy branze,
ktorej to nie dotyczy.

Istotng kwestig jest przygotowanie samego wdrozenia. Po pierwsze nalezy zaczg¢ od wyznaczenia mierzalnych wskaznikow
sukcesu, wsrod ktorych z pewnoscig kluczowe to: liczba nowych klientéw, wzrost zamowien z obecnych, powtarzalnosc zakupow,
wartos¢ paragonow bo dobry e-commerce daje mozliwosc tzw. dosprzedazy. Waznym aspektem przygotowania do wdrozenia jest
uporzgdkowanie i odpowiednie skatalogowanie danych produktowych. Z doswiadczenia wiem, ze informacje o produktach sg czesto
przechowywane w roznych miejscach i systemach nie zawsze do tego przeznaczonych. E-commerce B2B wymaga tez inwestycji
w zasoby ludzkie. Trzeba pozyskac ekspertow e-commerce, programistow, nie tylko na czas wdrozenia ale i rozwoju systemu.
Technologia i rynek nie stojg w miejscu i musimy zdawac sobie sprawe, ze platforme trzeba bedzie stale rozwijac.

Roman Baluta

CEO, Orba, Digital Commerce BU Directo, Lingaro

Motywy wdrozenia e-commerce B2B

Coraz czesciej firmy B2B - przychodzgc do nas — stawiajg sobie za cel, zeby w ciggu kilku lat nawet do T00% zamowien generowac
online. To przejscie do online nie jest jednak celem samym w sobie, a raczej wynika z checi optymalizacji procesow i skorzystania
z ogromnych oszczednosci, jakie za tym idg. Czesto jako KPI pojawia sie tez dotarcie do szerszej grupy odbiorcow, ale w przypadku
B2B czesto w ramach jednego kraju. Gdy przychodzi do nas klient, dajmy na to producent, sprzedajgcy w systemie D2C, czyli takze
bezposrednio do konsumenta, to on mysli tez od razu o wyjsciu na inne rynki, czyli o e-eksporcie. W przypadku B2B jest to czesto
ograniczone poprzez polityke wewnetrzng, gdzie filia, czy dystrybutor z danego kraju obstuguje ten kraj, ale inne juz nie. Jest to na
pewno spore ograniczenie dla tych firm, ktore nie majqg przyjetej globalnej strategii w kontekscie e-commerce.
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Czynniki sukcesu i wyzwania

Jednym z najczesciej wskazywanych czynnikow sukcesu w zakresie digitalizacji sprzedazy jest, zdaniem badanych, analiza
i rozszerzenie oferty sprzedazowej, a takze jej wtasciwa komunikacja, w tym precyzyjne targetowanie oraz spéjne dziatania SEM,
SEO i remarketingowe. Istotne jest takze szybkie reagowanie na zmiany na rynku oraz rozpoznanie potrzeb klientow. Badani
menedzerowie wskazali tez na potrzebe przeszkolenia zarowno zespotu wewnatrz firmy, jak i klientdw odnosnie dziatania i korzysci,
jakie niesie ze sobg e-commerce. Firmy, ktére uznajq wejscie w e-commerce za sukces, staraja sie tez czesciej realizowac przez
ten kanat wieksza liczbe zamoéwien (36% vs. 31%). W szczegolnosci takie podejscie charakteryzuje firmy sprzedajgce B2B, ktére
uruchomity wtasny e-sklep. Co dziesiata z nich zrezygnowata catkowicie ze sprzedazy stacjonarne;.

Wykres 40. Czy Panstwa dziat sprzedazy sprzedaje wcigz w klasyczny sposob, np. telefonicznie lub odwiedzajac klientow?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B, ktére prowadza sprzedaz w e-commerce

wdrazajacy 63% 14% 9% 8%‘}
uznajacy wdrozenie za sukces 60% 15% 12% 9%’%

[ Tak, e-commerce to tylko dodatkowa, uzupetniajgca forma sprzedazy

Tak, ale w znacznie mniejszym stopniu
Nie, staramy sie wszystkie zamowienia realizowac droga internetowa
Nie mamy w ogole klasycznych sit sprzedazowych

B Niewiem

Wykres 41. Czy Panstwa dziat sprzedazy sprzedaje wcigz w klasyczny sposob, np. telefonicznie lub odwiedzajac klientow?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B, ktére prowadza sprzedaz w e-commerce

Wtasny e-sklep / platforma
sprzedazowa 67% 8% 7% 13% b

Marketplace'y innych podmiotow, |
np. branzowe 67% 7% 1% 11%

EDI (elektroniczna wymiana

0, 0 0, 0
danych pomiedzy systemami firm) S 1 S i

[ Tak, e-commerce to tylko dodatkowa, uzupetniajaca forma sprzedazy
Nie, staramy sie wszystkie zamowienia realizowac drogg internetowa
Nie mamy w ogole klasycznych sit sprzedazowych
Tak, ale w znacznie mniejszym stopniu

B Niewiem
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Co byto kluczowym czynnikiem sukcesu?

Kluczowym czynnikiem byto wdrozenie
wspotpracy z Google Ads i narzedziami
remarketingu”.

Stuchanie klientow, dopasowanie modelu
oferty do klientow, a takze mozliwosc
pilotazowych wdrozen”.

Praca zespotu wdrazajgcego w firmie,
korzystanie z doswiadczen firm
siostrzanych w Europie”.

Uporzgdkowanie informacji
o produktach”.

Znana marka, profesjonalne doradztwo,
doswiadczenie w prowadzeniu sklepu
od kilku juz lat”.

Znaczne przyspieszenie niezbednych
zmian procesowych z uwagi na potrzebe
wdrozenia automatyzacji w obszarze
e-commerce”.

Jeden maty e-commerce w segmencie
B2B juz mamy, aktualnie budujemy
platforme marketpleace dla naszych
dostawcow i odbiorcow. W naszej branzy
kluczowa jest dostepnosc towaru oraz
sprawna, bezpieczna logistyka”.

Mozliwosc¢ dopasowania zamowienia
do preferencji klienta”.

E-commerce B2B - biznes w sieci | Czerwiec 2021
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Elementy ,must have”"

Firmy sprzedajace B2B wskazuja srednio az 6 elementow, ktore —ich zdaniem - sa kluczowe dla klientdw kupujacych w e-commerce.
Tym samym mozemy je uznac za czynniki sukcesu catego przedsiewziecia. Pod katem liczby wskazan krolujg 2 obszary -
dostepnosc¢ oraz zaufanie i relacje biznesowe.

Przechodzac do konkretnych wymagan, jest to przede wszystkim dostepnos$¢ e-sklepu i mozliwo$¢ zamdowien non-stop, bez
ograniczen, jakie stwarzato w tym zakresie posrednictwo handlowcow (58% wskazan). Menedzerowie wskazuja tez na szybko$é
dostaw (54%), a takze ich terminowo$¢ (51%). Niezwykle wazne jest tez zaufanie do sprzedawcy jako partnera biznesowego
(52%). W obszarze zaufania kluczowe sg réwniez opinie i rekomendacje, ktore sg czynnikiem sukcesu wedtug 34% badanych
firm. Ogromnie wazng role odgrywa tez sam asortyment, w szczegdlnosci jakos¢ produktow, ale tez ich réznorodnosc.
Kolejnym aspektem sa oferowane przez e-commerce funkcjonalnosci utatwiajgce proces zakupowy. | tu kluczowa role odgrywa
doktadny i wystandaryzowany opis produktéw, chociaz firmy zwracaja uwage réwniez na podpowiedzi, prekonfigurowane oferty
i zapamietywanie zamowien. Warto pamietac, ze ceny wcale nie sa najistotniejszym czynnikiem sukcesu, chociaz firmy zwracaja
uwage na koniecznos¢ posiadania konkurencyjnej propozycji oraz personalizowanych ofert.

Co ciekawe, az 37% badanych wskazuje réwniez na duze znaczenie promocji jako czynnika sukcesu dziatania w e-commerce.

Wykres 42. Jakie czynniki, Pani/Pana zdaniem, sg najwazniejsze dla Panstwa klientéw kupujacych w e-commerce?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

[ Dostepnos¢ e-sklepu i mozliwo$¢ ztozenia zamowienia 24/7
58% Dostepnosc oferowanych produktdw / obecnos¢ ,na stanie”
Szybko$¢ dostawy / dostepnos¢ produktow
54% 529 Terminowos$¢ / dostawa w okreslonym terminie

50% 51% 50% Zaufanie do nas jako sprzedawcy, ze dostarczymy produkty

zgodnie z zamaowieniem i na czas
47% Relacja z dostawca / zaufanie do miejsca zakupu
Opinie i rekomendacje
[ Cena
Promocje
37% 37% Indywidualna oferta / program lojalnosciowy
34% 35% Jakos¢ oferowanych produktow
32% Réznorodny asortyment
Produkty konkretnych marek
[ Dobry opis i jako$¢ zdje¢ produktu
24% Zapamietywanie zamowien / list zakupowych
21% Podpowiedzi w dobieraniu prduktow,
20% np. w bardziej ztozonych zamoéwieniach
Podpowiedzi optymalizujace koszt zamdwienia
15% Prekonfigurowane zamoéwienia wg wzorow / schematow
Zadne z powyzszych
10%
8%
6%

dostawa zaufanie

. . ceny asortyment funkcjonalnosci
terminy relacje
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Jozef Kostecki

Director of Strategy and Development, Iglotex S.A.

Czynniki sukcesu e-commerce B2B

Biznes, gdy decyduje sie na wejscie w e-commerce, warto, aby zastanowit sie nad kluczowymi czynnikami sukcesu takiego projektu
i tym, co chce biznesowo osiggngc w wyniku jego realizacji. My takze, projektujgc nasze nowe rozwigzanie e-commerce, stworzylismy
sobie taki ,przepis na sukces”, ktorego celem jest pozytywne doswiadczenie klienta. Sktadajg sie na nie 4 elementy: prostotaq,
wyszukiwarka, nawigacja i logistyka. Rozwigzanie musi by¢ proste i intuicyjne, z szerokg informacjg produktowg oraz dostepne na
urzgdzeniach mobilnych. W tle efektywna logistyka, ktéra jest kluczowa w procesie budowania zaufania klienta do rozwigzania. Musi
dziata¢ na zasadzie ,what is promised, must be delivered”. Wazne jest, aby podczas projektowania miec te strategiczne zatozenia
,Z tytu gtowy" i sprawdzac, czy idziemy w dobrym kierunku dostosowujgc procesy do potrzeb e-commerce. Aspekty technologiczne sq
oczywiscie istotne, ale rownie wazne jest zarzgdzanie zmiang w organizacji na etapie wdrozenia. Wdrozenie nowego kanatu sprzedazy
e-commerce wywotuje zazwyczaj opor sit sprzedazy, ktore czujq sie zagrozone tym faktem. Nie mozna tego oporu bagatelizowac,
nalezy zrozumiec¢ jego przyczyny oraz dostosowac tempo wdrozenia i podejscie do gotowosci organizacji na zmiane. Na tym etapie
bardzo istotna jest rola lidera zmian, ktory ma poglad nie tylko na aspekty techniczne wdrazanego rozwigzania, ale réwniez ma
szersze spojrzenie na problemy adaptacyjne organizacji i odpowiednio reaguje w trakcie.

Piotr Nosal

Dyrektor Handlowy, Cztonek Zarzadu TIM S.A.

Co przesadza o sukcesie wdrozenia e-commerce?

Najwazniejsze jest postawienie sobie wtasciwych celéw i konsekwencja w ich realizacji. Nas od poczgtku nie interesowaty rozwigzania
potowiczne. Chcielismy zmienic¢ nasz model sprzedazy na cyfrowy, a nie tylko dopigc e-commerce jako dodatkowy, poboczny kanat sprzedazy.
Postawilismy na e-commerce i to sie sprawdzito. Wiedzielismy jednak, ze nie bedzie to tatwa zmiana, zaréwno dla naszych pracownikow,
jak i partnerow biznesowych — dostawcow i klientow. | tu jest kolejny element sukcesu — wtasciwe zdefiniowanie takich wyzwan. Od samego
poczgtku zatozylismy, ze zmiana modelu biznesowego to nie tylko technologia. Ta zmiana musiata sie dokonac w ludziach, co nie byto
tatwe. Wymagato bowiem pokazania perspektywy przysztosci, ale i zagrozen. Dlatego m.in. zarzgdzanie sprzedazg powierzylismy wowczas
szefowi dziatu HR. Dodatkowo, zaangazowalismy rade menedzerow — czyli grupe ludzi otwartych na zmiany i nowe wyzwania — do roli
ambasadorow catego przedsiewziecia. Ich zadaniem byto przeprowadzic¢ swoje zespoty przez te zmiane, byc jej liderami i oredownikami.
To tez byto nie lada wyzwaniem, poniewaz przez pierwsze lata po wdrozeniu e-commerce trzeba sie byto liczy¢ ze stratami finansowymi,
a tym samym duzym poziomem stresu wsrod catego zespotu. Zewszgd pojawiaty sie gtosy, ze to sie nie uda. Dodatkowo, jak sie okazato,
duzo czasu musielismy zainwestowac w przekonanie naszych partnerow do tego przedsiewziecia. Dostawcom musielismy ttumaczyc
nasze dziatania i czesto korygowac komunikaty, jakie przekazywata o nas konkurencja. Konkurenci z kolei byli niezadowoleni ze zmian, ktore
wprowadzito pojawienie sie platformy TIM.pl, a takze z bardzo aktywnego jej promowania, poniewaz te dziatania burzyty rynkowe status
quo. My jednak wiedzielismy, ze musimy przestac powielac stare schematy i stac sie liderem zmiany. Tylko wtedy osiggniemy zaktadane
cele sprzedazowe i oderwiemy sie od cyklow koniunkturalnych, ktore okresowo zmieniaty sytuacje na rynku i wptywaty na nasze wyniki.
| jeszcze jeden element. Jesli chodzi o rozwigzania IT, nie stawiamy na monolit. Inwestujemy w elastyczne systemy, ktore integrujemy tak, by
optymalnie ze sobg wspotpracowaty. Wiemy tez, ze ten ekosystem musi sie stale rozwijac, zeby sprostac wymaganiom rynku i oczekiwaniom
klientow. To strategiczna kwestia w czasach szybkich zmian technologicznych.
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Jarostaw Sokolnicki

Microsoft Technology Center Lead

Co przesadza o sukcesie wdrozenia e-commerce?

Przede wszystkim firma musi by¢ gotowa na wdrozenie takiego rozwigzania. Nazwatbym to zdolnoscig do asymilacji produktow
cyfrowych. Platforma e-commerce wymusza zmiany funkcjonowania na poziomie catego przedsiebiorstwa, w szczegolnosci
integracje z systemami logistykii zamoéwien. To powazne zmiany dla firmy. Zresztq, czasem nawet rozwigzanie, ktore wydaje sie dosc¢
odizolowane, okazuje sie wymagac integracji. Przyktadem moze byc robot, ktory ocenia Twojg zdolnosc¢ kredytowq i moze dostarczyc
te informacje automatycznie odpowiednim dziatom banku, ale musi by¢ wewngtrz system, ktory te informacje przyjmie, zinterpretuje
i wykorzysta. W innym przypadku ta automatyzacja w jednym punkcie nie ma sensu. Wdrozenie platformy B2B bardzo czesto wigze
sie z digitalizacjg wielu procesow wokoét, dlatego wazna jest tez odpowiednia kultura organizacyjna, zaktadajgca otwartos¢ i gotowosc
na zmiany. Ta otwartos¢ ma tez wptyw na wybor odpowiednich rozwigzan, ktére potem nie zamykajg nas na dalszy rozwdj, np. API.
Dodatkowo firma musi mie¢ swiadomosc i che¢ skorzystania z dobrodziejstw, jakie niesie cyfryzacja. Dotyczy to np. wykorzystania
ogromnej ilosci danych, jakie o klientach moze nam dostarczyc taka platforma e-commerce. Jesli nie potrafimy ich wykorzystac, nie
wykorzystamy w petni potencjatu cyfryzacji.

Jakub Gierszynski

E-commerce Director Poland and Czech Republic, SEPHORA. Wcze$niej E-commerce &Marketing Director, Inter Cars SA

Co przesadza o sukcesie wdrozenia e-commerce?

Stosunkowo mato firm z sektora B2B jest gotowych na digitalizacje. Jeszcze 2-3 lata temu raporty pokazywaty, ze ten rynek dopiero
Jraczkuje" i najwiekszy dynamiczny wzrost jeszcze przed nim. Dzisiaj widac spory zryw w kierunku e-commerce, ale z drugiej strony wcigz
mato mamy ekspertow i specjalistow z doswiadczeniem, czyli takich osob, ktore z sukcesem wdrozyty e-commerce biznesowy w jednej
organizadji i teraz mogtyby zasili¢ inny podmiot swojq wiedzg i doswiadczeniem, aby sprawnie przeprowadzi¢ proces transformadji.
Projektow wdrozonych w obszarze e-commerce B2B jest wcigz mato, mato sie tez sie mowi o nich na rynku, a jesli juz to podnosi sie to, co
jest ,na froncie” widoczne dla kazdego, a poniekqgd pomija sie to, co jest pod spodem — mnostwo wirtualnych ,interface’ow’, ktére muszg
sie ze sobg komunikowac, zeby wszystko sprawnie dziatato, czyli np. system ERP z dostosowanym Magento. Mndstwo takich elementow
wychodzi w czasie projektu, dlatego wazny, a wrecz kluczowy, jest wtasnie ekspert znajqgcy sie na takich wdrozeniach. W organizacjach jest
tez duzy dtug technologiczny i rzadko wymienia sie system IT do zarzgdzania firmg, dlatego tatwiej jest dopinac nowe, dodatkowe rzeczy,
a nie wymienia¢. Z drugiej strony, to stwarza duzg trudnosc i niesie ze sobg duzg ztozonos¢, a firmy nie sg przygotowane do duzych zmian.
(zesto niedoszacowanie projektu jest tez na poziomie zarzgdow firm. Zarzqd uwaza czesto, ze zdigitalizuje obszar handlu B2B w ciggu 2-3
lat, a czesto ten czas jest za krotki, jest to bowiem ogromna zamiana — nie tylko zmiana technologiczna, ale w catej organizadjii raczej jest to
przynajmniej srednioterminowe przedsiewziecie. Z moich obserwacji wynika tez, ze czesto firmy pomijajg kweste analizy przedprojektowe;.
Szefowie obszarow wiedzg doskonale jak pracowali do tej pory, jak wyglgdaty procesy, ale gdyby cofngc sie o krok i spojrzec swiezym okiem,
mozna dosc¢ do wniosku, ze moze nie wszystko musi by¢ ,customizowalne” do naszej organizacji i budowane niemalze od podstaw. Warto
czesto skorzystac z modutow przygotowanych przez firmy oferujgce rozwigzania technologiczne z zakresu e-commerce B2B, gdzie procesy
sqg przemyslane i zoptymalizowane. Dostosowywanie ,from scratch” to duzo dodatkowego czasu, a wiec i optacanych sowicie godzin
IT. No i w ten sposob, zamiast zaadaptowac sie do nowych rozwigzan, probujemy przetozy¢ stare procesy na istniejgcy system globalny,
np. SAP. Duzym problemem jest tez nieodpowiednie zakomunikowanie projektu wdrozeniowego w organizacji. Czesto pracownicy widzg
automatyzacje i digitalizacje jako zagrozenie, obawiajq sie utraty pracy, przez co takie zmiany sq sabotowane w organizacjach.
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Co byto najwiekszym wyzwaniem?

Menedzerowie wskazujg wiele wyzwan, jakie towarzyszyty wdrozeniu rozwigzan e-commerce w firmach. Zwracaja przy tym
uwage zarowno na aspekty organizacyjne, technologiczne i ludzkie, jak i operacyjne juz po wdrozeniu. Bardzo czesto powtarzaja sie
stwierdzenia, ze nalezato przede wszystkim przekonaé pracownikéw i sprzedaz do rozwigzania oraz rozwiac ich watpliwosci.
Badani zwrocili tez uwage na koniecznos¢ doboru i integracji systemow. Sa tez przekonani, ze posiadanie wtasnego rozwiazania
e-commerce wigze sie ze statym rozwojem, reagowaniem na potrzeby klientow i dostosowywaniem oferty, komunikacji oraz
funkcjonalnosci e-sklepu czy EDI. Ogromnym wyzwaniem s rowniez normy prawne, ktére musi spetniac¢ sprzedawca w danej

kategorii.
Ciggle wyzwaniem jest dtugi okres Zmiana dotyczyta kazdego wymiaru
decyzyjny oraz niejasna odpowiedzialnosc”. organizacji i swoje zachowanie /

nawyki musieli zmieni¢ wszyscy — od
pracownikow po klientow i dostawcow.
A zmiana zachowan i nawykow jest
zawsze najtrudniejsza”.

Czesc logistyczna, czyli przygotowanie

produktu dla klienta i proces wysytki".

Wszystko byto wyzwaniem, bo trzeba
byto sie wszystkiego nauczyc, np. jak
rozmawiac z klientem, zeby rozmowa

Funkcjonalnosc i UX dalej jest . e
szta sprawnie i efektywnie”.

najwiekszym wyzwaniem sklepu”.

Strach przed zmiang w organizacji,

Zarzqdzanie zmianq. Wprowadzenie niechec¢ 0séb z dziatéw sprzedazy
kanatu internetowego do bardzo ,tradycyjnej” traktujgcych wdrozenie
tradycyjnej organizacji byto poczqtkiem jako zagrozenie, wyzwania w obszarach
zmiany w strone omnikanatowosci. zarzqdzania danymi podstawowymi
Dostosowanie procesow, systemow i bezwzglednymi wymogami dotyczgcymi
i dotarcie do gtow pracownikow. jakosci, terminowosci i kompletnosci
Dodatkowo uporanie sie z poczuciem ,towarowania”, danymi réznych
zagrozenia zwigzanego ze sprzedazq rozwigzan w szeroko rozumianym
internetowq". ekosystemie e-commerce”.
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Organizacja wdrozenia

Zaangazowanie w firmach

Ponad potowa firm B2B, ktore zainwestowaty w e-commerce, uznaje to przedsiewziecie za sukces. Wida¢ natomiast wyraznie,
Ze na ten sukces musi pracowac cata organizacja. Jest to najczesciej wskazywany przez ekspertéw czynnik sukcesu. Podobnie
mysla osoby zarzadzajace w badanych podmiotach B2B. Az 25% firm, a 30% tych, ktore oceniaja wdrozenie jako sukces, potwierdza,
ze w projekt wdrozenia zaangazowane byty wszystkie dziaty, a srednio firmy wskazuja ich prawie cztery w tym najczesciej Zarzad,
Dziat Marketingu, Dziat Handlowy oraz IT. Co ciekawe, dziat IT zostat wymieniony dopiero na czwartym miejscu. Najrzadziej
uczestnikiem procesu wdrozenia okazuje sie by¢ Dziat HR, a takze administracja i kontrola jakosci.

Angaz wielu dziatow jest kluczowy wtasciwie niezaleznie od tego, w jakiej formie firma postanowita wdrozy¢ e-commerce, tj. EDI,
wtasnego e-sklepu czy sprzedazy na marketplace. Charakterystyczny dla wdrozen EDI jest wiekszy udziat kadry zarzadzajacej oraz
Dziatu IT, Prawnego oraz HR, a w przypadku sprzedazy na marketplace'ach — dziatow sprzedazy i logistyki. Budowa wtasnego
e-sklepu silniej niz pozostate formy e-commerce angazuje dziaty marketingu i komunikacji.

Wykres 43. Jakie dziaty / zespoty w Pani/Pana organizacji braty udziat we wdrozeniu e-commerce?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

Zarzad [ kadra zarzadzajaca 30 43%
0

) . B 42%
Dziat marketingu / komunikacji ) 43%

) . 40%
Dziat handlowy / sprzedaz ) 39%

. 40%
Dziat IT 36%
. - 35%
Dziat obstugi klienta ) 329

26%
27%
Lodi ’ ! 25%
gistyka / dystrybucja / magazynownaie ) 24%
(1]

24%

Dziat e-commerce / digital

Dziat ksiegowosci / finanse ) 18%
0

Dziat wsparcia sprzedazy 6% 20%
0

’ 19%
Dziat prawny 229
i ; 11%
Dziat zaopatrzenia 14%
. L . 8%
Dziat badan i rozwoju ) 10%
7%
) 7%
7%
5%
6%
) 3%
5%
4%

Dziat produkgji

Dziat kontroli jakosci
Dziat administracji

Dziat HR

Wszystkie dziaty w firmie 25% ) 30%

wdrazajacy
I oceniajacy wdrozenie jako sukces
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Gtowne zmiany

Projekt digitalizacji wiaze sie tez zwykle z wieloma zmianami w strukturze pracownikow firmy, stad dos¢ duzym zaskoczeniem jest
tak mato wskazan na dziat HR jako uczestniczacy od poczatku w przedsiewzieciu. Jedynie co piata badana firma deklaruje, ze zmian
wsrod pracownikow nie byto. Pozostate wskazujg najczesciej koniecznos¢ przeszkolenia zespotow w zakresie funkcjonalnosci
e-commerce (35%), a takze zatrudnienie specjalistdw w obszarze e-commerce (29%), a nawet powotanie dedykowanych dziatow
e-commerce. Bardzo waznym aspektem jest tez poinformowanie catej organizacji o korzysciach, jakie niesie ze soba digitalizacja.
Zdaniem przedstawicieli badanych firm oraz ekspertow, przekonanie wszystkich w firmie do celowosci wdrozenia jest kluczowe,
aby dac temu projektowi szanse na sukces. Pozwala to unikna¢ nieporozumien, a takze negowania zasadnoscidziatan i sabotowania
wdrozenia przez osoby niedoinformowane i ocbawiajace sie zmian.

NAJWAZNIEJSZE DZIAtANIA DOTYCZACE PRACOWNIKOW ZWIAZANE Z DIGITALIZACIA

1 Szkolenia pracownikéw w zakresie mozliwosci i funkcjonalnosci e-commerce
2 Zatrudnienie nowych specjalistéw w obszarze e-commerce

3 Stworzenie specjalnej jednostki e-commerce w firmie

4 Zmiana zakresu obowigzkow sprzedawcow w firmie

5 Komunikacja w catej firmie celow i atutdéw przedsiewziecia

Firmy, ktére uznaja wdrozenie e-commerce za sukces, jeszcze czesciej niz pozostate zadeklarowaty realizacje szkolen, tak
wsréd pracownikow (48%, +8p.p.), jak i klientéw (19%, +5p.p.), dokonaty tez zmian w komunikacji marketingowej [53%,
+9p.p.) oraz zatrudnity specjalistbw w obszarze e-commerce (53%, +8p.p.). Co 6sma firma zatrudnita eksperta z rynku
z doswiadczeniem w prowadzeniu projektow digitalizacji w innych firmach, ktory odpowiadat za wdrozenie systemu. Warto rowniez
zwroci¢ uwage na aspekt analityczny, czyli przygotowanie analizy konkurencji oraz przeglad i uporzadkowanie wtasnej oferty
produktowej. Takie dziatania podjeto odpowiedni 48% i 46% wszystkich firm B2B wdrazajacych e-commerce.

Wykres 44. Jakie etapy / aktywnosci towarzyszyty wdrozeniu?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie

52% 53% 53% firmy, ktore wdrozyty e-commerce

48%E 48% [ firmy, ktore oceniajg wdrozenie e-commerce jako sukces
46%45% 45% 44%
40% 41%
38% 38%
29%
27%
22%
’ 21%20% 19% 19%
0
16% 14%
11%
3%

Uporzadkowanie Analiza konkurencji  Budowa zespotu  Zmiany w komunikacji -~ Szkolenia pracownikow — Wyznaczenie Odnowienie / Badanie/  Zmiany w zatrudnieniu, Analiza dostawcow Szkolenia klientow Zadne
oferty produktowej pod katem e-commerce marketingowej w zakresie e-commerce  celow wejscia stworzenie nowej  segmentacja np. przekwalifikowanie rozwigzania w zakresie e-commerce  z powyzszych
/informadji o klientach posiadanych we-commerce oferty badz cennikow klientow sprzedawcow e-commerce
rozwigzan w formie przetargu

e-commerce
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Czas wdrozenia

Ztozonos¢ wdrozenia e-commerce i mnogos¢ aktywnosci mu towarzyszacych wskazanych przez firmy powoduje, ze najczescie;
taki projekt trwa miedzy 6 a 12 miesiecy. Wskazuje na to 19% badanych menedzerow. Dodatkowe 13% deklaruje czas wdrozenia
powyzej roku, a 19% przyznaje, ze jest to wtasciwie ciagty proces. Zdecydowanie najczesciej z ciggtym procesem mamy do czynienia
w przypadku EDI, czyli integracji pomiedzy systemami firm (33%). Podobnie, firmy wdrazajgce EDI najczesciej deklaruja, ze zajeto im
to ponad rok (18% vs. 13% w przypadku wtasnego e-sklepu i 15% w przypadku marketplace'éw). Najszybciej sprzedaz internetowa
rozpoczety firmy, ktére weszty z oferta na marketplace'y. 34% zajeto to do 12 miesiecy, 17% do 3 miesiecy. W przypadku wtasnego
e-sklepu w 3 miesiace udato sie go uruchomic¢ 11% firm.

Wykres 45. Ile czasu zajeto wdrozenie rozwigzania e-commerce?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B, ktore prowadzg sprzedaz w e-commerce

[ Jeszcze jesteémy w procesie Do 3 miesiecy [ 3-6 miesiecy 6-12 miesiecy
1-2 lata M Ponad 2 lata Jest to dla nas ciggty proces Nie wiem

Woykres 46. Ile czasu zajeto wdrozenie rozwigzania e-commerce?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B, ktore prowadzg sprzedaz w e-commerce

EDI (el_ektroniczna wymiana 59% 18% 8% -
danych pomiedzy systemami firm)
Wtasny e-sklep /

platforma sprzedazowa e 1% 20% 8% 21% 9%
Marketplace'y innych

podmiotow, np. branzowe 13% 17% 17% 11% 15% 4%

[ Jeszcze jestesmy w procesie Do 3 miesiecy [ 6-12 miesiecy 3-6 miesiecy
1-2 lata M Ponad 2 lata Jest to dla nas ciggty proces Nie wiem

Przygladajac sie blizej grupie badanych firm, mozna zauwazy¢, ze najdtuzej rozwiazania e-commerce wdrazaja podmioty
najwieksze, osiggajace przychody powyzej 100 mln zt. Powodem jest najpewniej to, ze one najczesciej wprowadzaja e-commerce
w postaci EDI, ktéra to forme juz wczesniej wskazano jako trwajaca najdtuzej. Co ciekawe, dtuzsze wdrozenia dotycza rowniez firm,
ktére e-commerce uwazajg za sukces. Mozna zatem powiedzie¢, ze jest to projekt, ktérego wtasciwa realizacja wymaga dobrego
przygotowania i analizy, a wiec i czasu.

Wykres 47. Ile czasu zajeto wdrozenie rozwigzania e-commerce?
Raport ,E-commerce B2B", N=182, firmy z sektora B2B, ktére prowadzg sprzedaz w e-commerce

firmy, ktore uznaja wejscie @ sz .”%m 21% 8%
w e-commerce za sukces
firmy, ktére nie uznajg wejscia
w e-commerce za sukces e e S0k

[ Jeszcze jestesmy w procesie Do 3 miesiecy [ 3-6 miesiecy M 6-12 miesiecy
1-2lata M Ponad 2 lata [ Jest to dla nas ciagty proces Nie wiem
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Rozwigzania e-commerce B2B

Funkcjonalnosci

Obszar uzytecznosci

Uzytecznosc¢ i doswiadczenia klienta sg coraz wazniejszym czynnikiem decydujgcym o sukcesie e-commerce. Firmy zauwazaja,
ze wymagania klientow sie zwiekszaja. Zmieniaja sie tez sami klienci - na rynek wchodzi mtode pokolenie przyzwyczajone do
zakupoéw internetowych. To podejscie zbliza e-commerce B2B do e-commerce B2C, gdzie aspekt ,usability” jestod dawna uznawany
za kluczowy, natomiast same szczegoty, czyli funkcjonalnosci w tym obszarze sa juz zupetnie inne, poniewaz uwzgledniaja zaréwno
specyfike zakupow biznesowych, jak i dodatkowo wymagania charakterystyczne dla roznych branz. Wsréd badanych menedzerow,
ktérzy wdrozyli e-commerce w firmach, najczesciej wskazywang funkcjonalnoscia, ktérg oferuja klientom, jest zaawansowana
wyszukiwarka. Takie rozwiazanie posiada az 48% wdrozonych e-sklepow B2B. Na kolejnych pozycjach znalazty sie: podpowiadanie
produktow komplementarnych lub niezbednych do skompletowania zamowienia (35% wskazan), zapamietywanie list zakupowych
i tzw. wielokoszyki (30%), a dalej — szybkie zamdwienia i konfiguracja zamoéwien juz w schowku oraz wersja mobilna serwisu
(wszystkie po 25%). Co pigty badany wskazat na wdrozenie e-commerce'u w roznych jezykach, a 6% obstuguje tryb offline, ktéry
moze by¢ pomocny, gdy klient zamawia z tzw. terenu, czyli np. budowy. Zdecydowanie widac nacisk na konfiguracje zamdwienia,
ktéra powinna by¢ wygodnaijak najszybsza. Firmy stawiajg tez na wsparcie klientdw w wyborze zaréwno produktow podstawowych,
jak i uzupetniajacych lub zastepczych w zamowieniu. Kluczowe jest tez zapamietywanie koszykow i list oraz ich dalsza edycja po
jakims czasie. Wszystko to uwidacznia specyfike zamowien B2B, ktore obejmuja czesto nawet kilkaset produktéw. Poréwnujac to do
opinii firm IT wdrazajgcych rozwigzania e-commerce, mozna zauwazy¢, ze one czesciej stawiaja na mobilnosc e-sklepu, ale takze na
przyspieszenie i utatwienie procesu zakupowego. Ciekawym aspektem jest tez wzbogacanie prezentacji produktow, czyli tzw. ,rich
content” — wideo, zdjecia i rozwigzania typu VR. Moze miec to szczegolne znaczenie w przypadku produktow ztozonych, czy takich,
gdzie wazna jest wizualizacja catego zestawu, np. w branzy meblarskiej.

Wykres 48. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze usability / wygody dokonywania zakupow?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
e-sklepu lub EDI

67% wskazan firm
wdrazajacych e-commerce

Srednio firmy wskazaty

63% wskazan firm 3 funkcjonalnosci

wdrazajacych e-commerce
48%

65% wskazan firm
359 wdrazajacych e-commerce
(]
30% l
25% 25% 25% 24%
20% 20%
15% 15% 15%
6%
|

Zaawansowana Podpowiadanie  Zapamietywanie Szybkie Aplikacja mobilna, Konfiguracja Obstuga wielu Zaawansowana Generowanie Wiele Zaawansowana Tryb offline, Zadne
wyszukiwarka produktow list zakupowych / zamowienia czyli mozliwos¢ zamowien jezykow porownywarka powtarzalnych pozioméw prezentacja czyliumozliwienie 5 powyiszych
produktow komplementarnych  wielokoszyki wg szablonow konfiguracji w schowku produktow zamowien akceptacji produktow konfiguracji
wg opisu/kodu [ niezbednych do i ztozenia zamowienia i ew. powiadomienia ~ zamowienia (wideo, zamowienia bez
skompletowania na smartfonie lub tablecie onich zdjecia 360, VR) dostepu do sieci
zamowienia
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Bardzo ciekawe whnioski przynosi analiza funkcjonalnosci wdrozonych przez firmy, ktdre uznaja wejscie w e-commerce za sukces,
i te, ktore sa przeciwnego zdania. Okazuje sie, ze firmy, ktore oceniaja projekt e-commerce jako sukces, wprowadzity wiecej
i bardziej r6znorodnych funkcjonalnosci, natomiast pozostate skupity sie gtdwnie na dwoch — zaawansowanej wyszukiwarce oraz
porownywarce. Co trzecia wdrozyta tez wersje mobilng oraz obstuguje wiele poziomow akceptacji zamdwienia. Zwrocity zatem
w wiekszym stopniu uwage na wygode zakupu — wyszukiwanie, porownywanie, natomiast w mniejszym stopniu na obstuge juz
ztozonego zamowienia lub wstepnie skonfigurowanego zamowienia, czyli konfiguracje zamowienia w schowku, zapamietywanie
listzakupowych iwielokoszyki oraz generowanie powtarzalnych zamowien. Widac tez, ze firmy, ktore uznaja wdrozenie e-commerce
za sukces, czesciej przygotowu;ja sie funkcjonalnie do e-eksportu — 20% proponuje klientom obstuge w wielu jezykach.

Wykres 49. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze usability / wygody dokonywania zakupow?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
e-sklepu lub EDI

Zaawansowana wyszukiwarka produktow — 49%

wg opisu / kodu 83%
komplementarnych / niezbednych do ?
skompletowania zamowienia 33%

. o D 7%
Zaawansowana porownywarka produktow

Aplikacja mobilna, czyli mozliwosc¢ _ 8%

konfiguracji i ztozenia zamowienia na °

smartfonie lub tablecie 33%

Zapamietywane st zakupowych / [ 40%

wielokoszyki

67%

A 20%

Obstuga wielu jezykow

P 13%

Wiele poziomow akceptacji zamowienia

0,
Konfiguracja zamowien w schowku _ 28%

33%

Srednio firmy, ktére wdrozyty
z sukcesem e-commerce,

Szybkie zaméwienia wg szablonow _ 29% wskazaty ponad

3 funkcjonalnosci,
a pozostate - ponad 2

Generowanie powtarzalnych zamowien _ 27%

i ew. powiadomienia o nich

Zaawansowana prezentacja produktow _ 20%

(wideo, zdjecia 360, VR)

Tryb offline, czyli umozliwienie konfiguracji - 6%
zamowienia bez dostepu do sieci

DD 14% S— -
firma ocenia wejscie w e-commerce jako sukces

firma nie ocenia wejscia w e-commerce jako sukces

Zadne z powyzszych
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Firmy, ktére najwczesniej zaczety dziata¢ w obszarze e-commerce — czyli ponad 5 lat temu zaczety sprzedawac¢ B2B online -
zapewniajg swoim klientom przede wszystkim zaawansowang wyszukiwarke (65%), podpowiadanie produktow do uzupetnienia
zamowienia (44%), zapamietywanie list zakupowych (42%) oraz konfigurator zamowien w schowku (40%). Nie jest jednak tak,
ze oferujg one zdecydowanie najwiecej rozwigzan. Na niektore z nich, takie jak obstuga wielu jezykow, mobilnosc serwisu, czy
zaawansowane prezentacje produktéw, zwracajg uwage czesciej firmy, ktore proces wejscia w e-commerce zaczety znacznie
pozniej. Zapewne jest to efekt zmieniajgcych sie i rozwijajacych wymagan odbiorcow, ktorzy coraz czesciej zwracaja uwage na
prezentacje produktow i dostepnos¢ e-sklepu na urzadzeniach mobilnych. Cieszy takze coraz wieksze otwarcie nowopowstajacych
e-commerce'dw na e-eksport wymagajacy wielojezycznej obstugi. Wydaje sie, ze na tej podstawie mozna wskazac trendy,
ktore sa coraz bardziej widoczne we wdrozeniach e-commerce - mobilno$¢, wykorzystanie silnikow rekomendacyjnych
i zaawansowane formy prezentacji produktow.

Wykres 50. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze usability / wygody dokonywania zakupow?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
e-sklepu lub EDI

Zaawansowana wyszukiwarka 3%

produktow wg opisu / kodu

Podpowiadanie produktow
komplementarnych / niezbednych do
skompletowania zamowienia

Zapamietywanie list zakupowych /
wielokoszyki

Obstuga wielu jezykow 50%

Aplikacja mobilna, czyli mozliwos¢

konfiguracji i ztozenia zamowienia na
smartfonie lub tablecie

Konfiguracja zamowien w schowku

Szybkie zamowienia wg szablonow

Generowanie powtarzalnych
zamowien i ew. powiadomienia o nich

Zaawansowana porownywarka
produktow

Zaawansowana prezentacja
produktow (wideo, zdjecia 360, VR)

Wiele poziomow akceptadji
zamowienia

Tryb offline, czyli umozliwienie
konfiguracji zamdwienia bez dostepu
do sieci

. Ponad 5 lat w e-commerce
. 3-5 lat w e-commerce
Zadne z powyzszych 2-3 lata w e-commerce
Mniej niz 2 lata w e-commerce
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Przemystaw Budkowski

Founder merXu

Najwazniejsze funkcjonalnosci dla klientow B2B

Rynek B2B szybko sie zmienia, chcemy bra¢ aktywny udziat w jego cyfrowej transformacji. Zmiany, ktére w ostatnich latach zachodzity
na rynku e-commerce B2C, teraz majg miejsce w srodowisku B2B. Postawilismy sobie za cel wspierac firmy z tego sektora, dostarczajgc
kompleksowe narzedzie tgczqce przejrzystosc i wygode uzytkowania z funkcjonalnosciami znacznie usprawniajgcymi codzienng
prace i pozwalajgcymi optymalizowac koszty.

Zadaniem merXu jest usprawnienie codziennej pracy handlowcow i kupcow — zarowno pojedynczych przedstawicieli firm, jak i catych
dziatow. Dlatego na platformie dane przedsiebiorstwo moze reprezentowac wielu przedstawicieli jednoczesnie. Sprzedajgcy dodajg na
merXu katalogiproduktow, dzieki czemu kupujgcy mogg wyszukiwac produkty nie tylko po nazwie, ale tez po numerze identyfikacyjnym
(EAN) i wedtug okreslonych parametréw. Towary mozna kupowac w ilosciach hurtowych bgdz pojedynczo, a takze poprzez transakcje
zbiorcze czy zapytania ofertowe - co jest szczegolnie przydatne np. w przypadku firm z branzy budowlanej, potrzebujgcych kupic¢
wiele produktéw z roznych kategorii, w duzych ilosciach jednoczesnie. Co wiecej, kupcy mogqg rowniez informowac o tym, na jakie
towary majg zapotrzebowanie, a sprzedawcy sami moggq sie do nich zgtaszac.

W handlu B2B bezposrednie relacje to bardzo wazna czes¢ prowadzenia biznesu, dlatego poszczegolne funkcjonalnosci merXu
wspierajg komunikacje pomiedzy przedsiebiorcami. Na platformie jest dostepny komunikator z mozliwoscig ttumaczenia wiadomosci
w czasie rzeczywistym na lokalne jezyki potencjalnych kontrahentow. Dla wielu z nich moze by¢ to istotnym utatwieniem, bariera
jezykowa jest bowiem jedng z gtownych przeszkod w dokonywaniu zagranicznych transakcji pomiedzy firmami. Z poziomu
komunikatora mozliwe jest takze negocjowanie cen oraz ustalanie metod ptatnosci i warunkow rozliczen. Uzytkownicy nie muszq
sie obawiac prowadzenia wymiany handlowej z firmami z zagranicy — merXu juz na etapie rejestracji weryfikuje kazdy podmiot, aby
zapewnic¢ swoim uzytkownikom maksymalne bezpieczenstwo.

Skupiamy sie na Europie Srodkowo-Wschodniej, bo wierzymy, ze nasz region ma ogromny potencjat biznesowy. Tutejsze firmy sg
konkurencyjne cenowo, profesjonalne i oferujg wysokojakosciowe produkty. Kazde panstwo ma przy tym swojqg charakterystyke
przemystowg, wtasne wymaogi prawne, a w zwigzku z tym zréznicowanq polityke eksportowq i importowq. Dzieki platformie merXu
utatwiamy skuteczng wymiane handlowg — eksport towarow o najwiekszym potencjale sprzedazowym oraz import produktow
poszukiwanych przez firmy.

Adam Pawlak

Dyrektor finansowy, cztonek zarzgdu Moto-Profil

Najwazniejsze funkcjonalnosci dla klientow B2B

Prowadzona przez Moto-Profil dystrybucja czesci zamiennych przeznaczonych do pojazdow, czyli segment ,aftermarket” w branzy
automotive, jest dziatalnoscig, w ktérej mamy do czynienia z roznymi rodzajami czesci do wielu modeli samochodéw, a zatem
z setkami tysiecy asortymentow.

W codziennym zaopatrzaniu tancucha dostaw trafiajgcych do hurtowni, a nastepnie do warsztatow samochodowych, najwazniejsza
jest automatyzacja systemu zamowien i realizacji dystrybugji. Rownie istotna jest dostepnosc¢ i aktualnos¢ rozlegtych danych
katalogowych. Te aspekty sg dla wielu klientow kluczowymi elementami wspotpracy handlowej. W tym celu niemal 100 procent
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realizowanych przez nas dostaw jest inicjowanych systemowo, czy to z katalogu czy ze zintegrowanych z nami systemow
sprzedazowo-magazynowych klientow, ktore wdrazamy u dystrybutorow i w warsztatach samochodowych. Petna automatyzacja
przyjmowania zamoéwien maksymalizuje naszq efektywnos¢ operacyjng, w tym koszty logistyczne, umozliwia takze odpowiednio
szybkg identyfikacje towaru oraz realizacje dostaw.

Tylko z wykorzystaniem tych proceséw jestesmy w stanie odpowiedzie¢ na oczekiwania klientow niemal w czasie rzeczywistym, gdy
naprawiany pojazd czeka w warsztacie na dostawe czesci, na ktore zapotrzebowania mechanik nie mogt wczesniej przewidziec.

Istniejgcy system dystrybucji umozliwia maksymalne mozliwe skrocenie czasu napraw i tym samym przektada sie na satysfakcje
uzytkownika koncowego, z jednoczesnym zachowaniem efektywnosci dostaw oraz systemow obstugi reklamacji i zwrotow towarow.
Ekosystem wspotpracy Moto-Profilu z hurtowniami i warsztatami, w tym w ramach stworzonej przez nas sieci warsztatowej ProfiAuto
Serwis, wspierany jest przez programy lojalnosciowe i elementy animujgce rozwoj, takie jak dziatania marketingowe i szkolenia.
W rezultacie umozliwia to stabilny rozwdj wszystkich uczestnikow naszego tancucha dystrybugji.

Piotr Truszkowski
Head od B2B, Allegro

Najwazniejsze funkcjonalnosci dla klientow B2B

Allegro ma unikalng mozliwos¢ obserwacji zachowan zakupowych zaréwno konsumentow, jak i klientow biznesowych, tak
sprzedawcow, jak i kupujgcych. Dzieki temu jestesmy w stanie odpowiadac na potrzeby rynku. Jesli chodzi o rynek B2B i jego cyfrowg
czes¢, to na Allegro Biznes proponujemy wiele dedykowanych rozwigzan, aczkolwiek przyznaje, ze czerpiemy tez petnymi garsciami
z tzw. ,duzego Allegro’, czyli dajemy mozliwosc¢ korzystania ze sprawdzonych i docenianych rozwigzan jak chociazby Allegro Smart!,
program ochrony kupujgcych czy opinie uzytkownikow. Wracajgc natomiast do dedykowanych funkcjonalnosci — kupujqcy, ktorzy
zatozyli za darmo konto firmowe, majg dostep do korzystniejszych warunkow, m.in. majg mozliwosc skorzystania z atrakcyjnych
rabatow koszykowych oraz cennikow hurtowych. Sg tez dostepne dla nich inne metody finansowania zakupu, przede wszystkim
ptatnosci odroczone. Kazda kategoria ma dopasowane, zaawansowane atrybuty wyszukiwania i filtrowania oraz szczegotowe
opisy produktow, co utatwia dokonywanie zakupow specjalistycznych. Z drugiej strony, liczne oferty z wielu branz w jednym miejscu
sprawiajq, ze w zasadzie kazda firma jest tu w stanie dokonac dla siebie rowniez zakupow zwigzanych z biezgcg dziatalnosciq.

Borys Skraba

CEO, STRIX Poland

O wdrazanych funkcjonalnosciach

Najlepiej pracuje sie z klientami, ktorzy wejscia w e-commerce nie traktujg jako kupna oprogramowania, a myslg o tym szerzej — jako
0 przysztosci firmy i o tym, jaka czes¢ obrotow ma byc obstugiwana w tym kanale. Tylko takie podejscie jest wtasciwe, bo e-commerce
trzeba caty czas rozwija¢. To wrecz troche jak wyscig technologiczny. Pojawiajq sie caty czas nowe rozwigzania, np. Al, silniki
rekomendacji, mozliwosci optymalizacji pod kgtem wydajnosci, afiliacje. Bez ciggtego rozwoju, zostajemy w tyle. Pokusitbym sie nawet
o0 okreslenie, ze obecnie retail to juz tech-retail. Wystarczy spojrze¢ na Allegro, czy Zalando. Odnosnie samych funkcjonalnosci dla
B2B, krytyczne jest odwzorowanie procesu ktory odbywa sie w offline — ustalenia cen, indywidualnych ofert, rabatowania, terminow
ptatnosci. To wszystko musi za handlowca zrobic platforma. Jesli bedzie ona utomna, czy tez uproszczona w stosunku do handlowca,
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to cate rozwigzanie sie nie przyjmie. Drugi konieczny element, to dobra obstuga logistyki, w tym pokazanie stanéw magazynowych,
oznaczenie dostepnosci, wybor terminow, ale i niestandardowych form dostaw, np. odbioru wtasnym TIR-em z magazynu. Jesli chodzi
o0 prezentacje produktowg, to czes¢ jest podobna jak w B2C, czyli zdjecia, wideo, uktad karty informacyjnej, czy filtrowanie. Dodatkowo
jednak e-commerce B2B musi dobrze obstuzyc skomplikowane zamowienia, czyli konfiguracje, wyliczenia, projektowanie. Wazna
jest tez obstuga zamowien pod kgtem struktury akceptacji wydatkow u odbiorcy. No i ptatnosci, ktore tez muszg odzwierciedlac to, co
dziato sie offline, czyli np. Zeby ztozy¢ duze zamowienie, trzeba sptaci¢ poprzednie. Kluczowa jest tez obstuga kredytow kupieckich.
Warto jeszcze zaznaczy<, ze jesli mamy do czynienia z tzw. matym B2B, czyli np. mechanikiem zamawiajgcym czesci, czy lekarzem
zamawiajgcym wyposazenie, to procesy zakupowe sq bardziej podobne do B2C niz B2B i o tym trzeba pamietac przy projektowaniu
rozwigzan.

Roman Baluta
CEO ORBA, Digital Commerce BU Director, Lingaro

O wdrazanych funkcjonalnosciach

Mowigc o rozwigzaniach dla e-commerce B2B warto rozrézni¢ dwa typy podmiotow dziatajgcych na tym rynku i tym samym dwa
typy systemow B2B wdrazanych w tym sektorze. My w projektach wyrézniamy tzw. tradycyjne B2B i B2B w segmencie Professional.
B2B tradycyjne to systemy dla dystrybutorow, producentow, czy hurtownikow. Sq to systemy typu ,order acquisition”, czyli stuzg one
gtoéwnie do optymalizacji procesu sktadania zamowien przez klientow, z ktérymi istnieje relacja biznesowa. Klient, zeby uzyskac
dostep, musi posiadac kontrakt, a zamawiane sq przede wszystkim towary, ktore odbiorcy znajq. Ptatnos¢ zwykle odbywa sie poza
systemem, ale niezwykle wazna jest integracja z systemem logistycznym oraz dostep do dokumentéw zwigzanych z transakcjami
(nie tylko faktur, ale réwniez np. dokumentéw dla kierowcow, punktow roztadunku itp.). Jest to narzedzie zorientowane na duzych
odbiorcow. W przypadku B2B Professional z formalnego punktu widzenia nadal mamy do czynienia z transakcjami pomiedzy dwoma
przedsiebiorcami, ale jesli chodzi o dynamike i sposob zawierania tych transakgji, to bardziej przypominajqg one to, co dzieje sie na rynku
B2C. Przyktadem takich podmiotéw dziatajgcych w grupie Professional sq lekarze, fryzjerzy czy kosmetyczki zamawiajgcy réznego
rodzaju sprzet lub wyposazenie do swoich gabinetow i biur. W tych systemach e-commerce istotna role odgrywa marketing, sposéb
prezentacji produktow, promocje oraz mozliwos¢ dokonywania ptatnosci online. Czesto sg to systemy otwarte, czyli mozna oglgdac
oferte bez koniecznosci rejestracji oraz dokonac zakupu bez podpisywania kontraktu z dostawcg. Wystepujg tu grupy cennikowe, nie
indywidualne oferty oraz coraz czesciej mozliwosci personalizacji towaréw (np. obrandowanie wtasnym logotypem). W przypadku
systemow z segmentu Professional czesto wazng funkcjg sqg sekcje edukacyjne zarowno dla obecnych klientow, jak i potencjalnych
kupujgcych. Rozwigzania te nastawione sq czesto na pozyskiwanie nowych kontrahentow. Roznic jest zatem duzo i oba typy systemow
wymagajq innego podejscia przy wdrozeniu.
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Logistyka w e-commerce B2B

Arkadiusz Kawa

Managing Director, tukasiewicz — Instytut Logistyki i Magazynowania

O funkcjonalnosciach w logistyce w e-commerce

Wedtug mnie jest jeszcze duzo przestrzeni biznesowej w e-commerce B2B do zagospodarowania przez firmy logistyczne. Wymaga to
natomiast zauwazenia ogromnego potencjatu handlu elektronicznego przez ten rynek i zatrudnienia w firmach logistycznych osob,
ktore sqg ekspertami w dziedzinie wtasnie e-commerce i potrafig dobrze okresli¢ potrzeby odbiorcéw oraz dostawcow na tym rynku.
Tymczasem w zakresie B2B odnosi sie wrazenie, ze propozycja wielu firm logistycznych nie wyrdznia jeszcze w wystarczajgcy sposob
i nie dostrzega specyfiki handlu internetowego. Jest kilka firm, ktore juz zaczynajq sie specjalizowac w obstudze e-commerce, ale nie
jestich duzo.

Maciej Wronski
Prezes, Zwigzek Pracodawcow Transport Logistyka Polska

Wzrost rynku e-commerce oznacza dzis proporcjonalne zwiekszanie wolumenu przewozonych towarow i tym samym popytu na
ustugi logistyczne i przewozowe. Jednqg z barier dla rozwijajgcego sie sektora obstugi e-commerce moze okazac sie brak pracownikow
na krajowym rynku pracy. Wprawdzie w wielu procesach prace ludzkg juz dzis zastepuje sie zaawansowanymi algorytmami
maszynowymi, automatyzacjg i na koniec sztuczng inteligencjg, niemniej jeszcze przez kilka najblizszych lat pracownicy,
a w szczegolnosci kierowcy bedg niezbedni do funkcjonowania tancuchow transportowych i zapewnienia obstugi m.in. rynku
e-commerce. Niestety wszystkie prognozy wskazujq, ze odczuwalny od dawna brak kierowcow bedzie sie z roku na rok pogtebiac.
Tym samym zmnigjszy sie dostepnos¢ pojazdow i nastgpi powazny wzrost stawek frachtow zwiekszajgc koszty ponoszone przez
e-sprzedawcow.

Kolejnym wyzwaniem bedzie sprostanie rosngcej presji ekologicznej. Czes¢ zachodnich klientow polskich przedsiebiorstw logistyczno-
transportowych juz dzis zwraca baczng uwage na slad weglowy jaki pozostawia produkcja i dostawa ich towarow. Stgd chcac ich
pozyskac lub nawet tylko utrzymac, nasi transportowi przedsiebiorcy muszqg byc¢ gotowi na zakup nowoczesnych niskoemisyjnych
pojazdow, a takze dbac o wszystkie realizowane w przedsiebiorstwie procesy pod kgtem ograniczania ich negatywnego wptywu na
naturalne srodowisko. Oczywiscie bycie ,zielonym" wymaga od przedsiebiorcy wysitku, w tym takze inwestycji. Tu pomocne bytoby
wsparcie rzgdowe — doptaty do zakupu ekologicznych pojazdow czy zroznicowanie optat za korzystanie z polskiej krajowej infrastruktury
drogowej w zaleznosci od spetnianej normy ekologicznej.

Ponadto w celu ulepszania obstugi e-commerce konieczne jest wyréwnanie poziomu digitalizacji miedzy przedsiebiorstwami
transportowo-logistycznymi. Ogolnie poziom digitalizacji polskich firm z branzy TSL nie odbiega od europejskiej sredniej. Praktycznie
wszystkie dostepne na unijnym rynku technologie cyfrowe sq wykorzystywane przez polskich przedsiebiorcow. Jednak stopien
wykorzystania technologii cyfrowych rézni sie w zaleznosci od wielkosci przedsiebiorstwa i skali prowadzonej dziatalnosci. Firmy
mniejsze, zaliczane do matych przedsiebiorstw, czesto nie do konca czujg potrzebe wykorzystania narzedzi teleinformatycznych i przewagi
konkurencyjnej, jakg moze przyniesc ze sobg ich stosowanie. Mozna spekulowac, na ile wynika to z faktu, iz czesto ich wtasciciele nalezg
do starszego pokolenia, o ktorym juz dzis mowi sie, Ze jest ono wykluczone teleinformatyczne. Wptyw na poziom cyfryzacji przedsiebiorstw
ma tez zdolnos¢ finansowa przedsiebiorcow. Im jest ona mniejsza, tym bardziej inwestycje w technologie cyfrowe schodzqg na dalszy
plan wobec biezgcych potrzeb. Jednak bez inwestycji w technologie, firmy te nie bedg konkurencyjne w obstudze rynku e-commerce.
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O sukcesie wdrozenia e-commerce B2B w duzej mierze decyduje logistyka — w ocenie okoto potowy ankietowanych sprzedawcow
w e-commerce B2B najwazniejsze dla ich klientow sg szybkos¢ dostaw (54%) oraz ich terminowosc (50%).

Wykres 51. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze dostaw / logistyki?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
e-sklepu lub EDI

[ Sledzenie statusu zamdwienia / dostawy

Sl e i B Mozliwos¢ zmiany adresu dostawy

wadrazajacych e-commerce o : . . .
Dropshipping, czyli wysytka zamowienia bezposrednio od producenta / dostawcy

\L [ Ekspresowa dostawa / same day delivery

33% wskazan firm Ekologiczne opcje dostawy
wdrazajacych e-commerce Zadne z powyzszych

J

50% wskazan firm
wdrazajacych e-commerce

22% 22%

13%

Dlategowsrdd funkcjonalnosciw obszarze dostaw ilogistyki, e-sprzedawcy B2B najczesciejoferuja swoim klientom sledzenie statusu
zamowienia (59% z nich). Druga najpopularniejsza opcja jest mozliwos¢ zmiany adresu dostawy — oferuje jg 40% e-sprzedawcow
B2B. Co trzecia badana firma oferuje opcje wysytki bezposrednio od producenta (tzw. dropshipping), a co pigta ekspresowa dostawe.

Ponadto warto zauwazyc, ze firmy, ktore uwazaja wdrozenie e-commerce za sukces, oferuja znacznie wiecej funkcjonalnosci niz
pozostate podmioty. 80% z nich daje klientom mozliwos¢ sledzenia przesytki, a blisko potowa (47%) mozliwos¢ zmiany adresu
wysytki. Tej opcji nie majg e-sprzedawcy bez sukcesu wdrozenia e-commerce, co wskazuje, ze ta ustuga moze stanowic wartosc
dodang dla klientow firm logistycznych.

Wykres 52. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze dostaw / logistyki?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
e-sklepu lub EDI
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47%
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5%
firma ocenia wejscie w e-commerce jako sukces firma nie ocenia wejscia w e-commerce jako sukces
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Liczba oferowanych funkcjonalnosci przez e-sprzedawcow rézni sie takze w zaleznosci od czasu dziatania firmy w obszarze
e-commerce B2B. Zdecydowanie najwiecej wdrozonych funkcjonalnosciz obszaru logistyki maja firmy, ktore dziatajg w e-commerce
najdtuzej — ponad 5 lat. Sledzenie dostawy oferuje swoim odbiorcom 84% firm z tego segmentu, a mozliwos¢ zmiany adresu
dostawy — 54%. Usprawnianie procesu logistyki oraz rozszerzanie jego mozliwosci odbywa sie wiec sukcesywnie.

Wykres 53. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze dostaw / logistyki?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego

e-sklepu lub EDI
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57%  28%  5eq
53%

42%
38% 38% 37%

35%

33%
26%

23%

21%

13%

11% 11% 10%

7%

Sledzenie statusu Mozliwos¢ zmiany Dropshipping, czyli wysytka Ekspresowa dostawa Ekologiczne Zadne
zamowienia / dostawy adresu dostawy zamowienia bezposrednio / same day delivery opcje dostawy z powyzszycht
od producenta / dostawcy

W zwiazku z rozwojem e-commerce B2B, w obszarze transportu i logistyki obserwujemy nastepujace trendy:

e Liczy sie czas! Blisko co trzecia firma (29%) zapytana o trendy w e-commerce B2B wskazuje na wzrost znaczenia czasu dostawy.
Wocigz wida¢ w tym aspekcie niedopasowanie miedzy oferta e-sprzedawcdw a wymaganiami klientow. Tylko co pigty sprzedawca
oferuje ekspresowa dostawe, a jednoczesnie az 58% kupujacych online w segmencie B2B uznaje ta funkcje za jedna z najbardzie;
przydatnych z obszarze dostaw/logistyki (pordwnanie funkcjonalnosci oferowanych przez sprzedajgcych oraz oczekiwanych
przez kupujacych prezentuje wykres 70, str. 89). Co wiecej, nie tylko czynniki zwigzane bezposrednio z terminowoscia dostaw,
ale tez dostepnosc e-sklepu i oferowanych produktow sa wskazywane najczesciej przez e-sprzedawcow B2B sposrod wszystkich
najwazniejszych dla klientow w e-commerce. Z drugiej strony przedstawiciele operatorow logistycznych dostrzegajg koniecznosc
poprawy w tym obszarze wtasnie z uwagi na coraz wyzsze oczekiwania klientow. Odzwierciedleniem zmiany podejscia jest
wyrazny trend automatyzacji procesow logistycznych, widoczny szczegolnie w nowopowstajacych nowoczesnych centrach
logistycznych dedykowanych obstudze e-commerce. Co wiecej, optymalizacja tempa realizacji zamowien moze rozpoczynac sie
juz na etapie ich sktadania. Tu przewage maja systemy EDI wykorzystywane do realizacji duzych, zaplanowanych, powtarzalnych
zlecen realizowanych pomiedzy kontrahentami wspétpracujgcymi w oparciu o dtugoterminowe kontrakty.

¢ Personalizacja ustug to koniecznos¢. \W przeciwienstwie do e-commerce B2C, B2B charakteryzuje sie duzymi zamowieniami,
na 0got powtarzalnymi, ale jednoczesnie wymagajacymi indywidualizacji. Sposrod badanych sektoréw gospodarki w transporcie
i logistyce obserwujemy najgtebsza personalizacje oferty. 43% ankietowanych firm transportowo-logistycznych wskazuje, ze
personalizuje ustugi do poziomu pojedynczej firmy, a kolejne 14%, ze do poziomu konkretnych dziatéw czy obszarow w firmie
klienta. Taka personalizacja wymaga integracji systemow — 28% dostawcow ustug logistycznych wspotpracuje z klientami na
zasadzie EDI.
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e Digitalizacja — personalizacja ustug, a jednoczesnie koniecznos¢ zapewnienia sprawnego procesu obstugi transportowo-
logistycznej wymusza coraz wyzszy poziom digitalizacji firm z sektora TSL. Juz obecnie wsrod badanych firm, te z sektora
transportu i logistyki s3 najbardziej zaawansowane w tym obszarze. Tylko 28% ankietowanych z sektora TSL wskazato, ze
nie wdrozyto zaawansowanych rozwigzan z zakresu digitalizacji, podczas gdy dla wszystkich branz odsetek ten wynosi 42%.
Najpopularniejszymi wdrazanymi rozwigzaniami sg systemy CRM (60%), systemy do zarzadzania trescig CMS (40%), systemy Bl
wykorzystujgce analityke danych przy wsparciu podejmowania decyzji (36%).

Wykres 54. Ktore z ponizszych rozwigzan w zakresie digitalizacji organizacji zostaty wdrozone w Pani/Pana firmie?
Raport ,E-commerce B2B", N=546, wszystkie badane firmy
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Retat\onsh\p trescig CMS Resource Planning)  wymiana danych i wsparcie Management spedycja / katalogiem produkji (PLM) Management

Management) systpeOnT;EﬂdiZﬂyrm) podzjen;yozvfl/)ama System) transportem produktow PIM Systems)

e Wzrost znaczenia aspektéw ekologicznych. Obecnie tylko 13% sprzedajacych w e-commerce B2B oferuje swoje klientom
ekologiczne opcje dostawy. Jednak wsrod firm, ktore wdrozyty e-commerce z sukcesem odsetek ten rosnie do 20%. Nadal aspekty
ekologiczne s3 silniejsze w segmencie B2C, gdzie az 76% kupujacych zwraca uwage na ekologie dostaw. Biorgc pod uwage
przenikanie sie trendow miedzy rynkiem e-commerce B2B a B2C, aspekty ekologiczne beda zyskiwaty na znaczeniu dla klientow
biznesowych, do czego bedzie musiata dostosowac sie oferta firm transportowo-logistycznych. Juz obecnie 23% kupujacych
online w segmencie B2B oczekuje ekologicznych rozwigzan w obszarze dostaw, co wynika z koniecznosci spetniania regulacji
lub standarddw, ale tez jest istotnym elementem wizerunkowym. Preferencje w tym zakresie moga by¢ zaspokajane zarowno
poprzez oferowanie ekologicznych opakowan, rezygnacje z dokumentacji papierowej na rzecz elektronicznej czy wykorzystywanie
pojazdow z napedami nisko- lub zeroemisyjnymi.

¢ Logistyka w rekach profesjonalistow — obstuga logistyczna e-commerce jest niezwykle wymagajaca — koniecznos¢ sprostania
szybkosci dostaw, wysokie naktady na digitalizacje, personalizacja ustug wymagaja wysokich kompetencji i specjalizacji.
W przeprowadzonych wywiadach pojawia sie opinia, ze kwestie logistyczne sg jednym z wiekszych wyzwan przy wdrazaniu
e-commerce. Mimo, ze najwieksze firmy coraz czesciej probujg budowac wtasne zaplecze logistyczne, to dla wiekszosci
rozproszonych graczy znaczenie outsourcingu tego typu ustug bedzie rosto. Biorgc pod uwage, ze rynek B2B bedzie rozwijat sie
w dwucyfrowym tempie, mozna spodziewac sie porownywalnego wzrostu popytu na ustugi logistyczne w tym segmencie. Beda
to tez ustugi coraz bardziej zaawansowane i kompleksowe, a zatem w zatozeniu wykonywane w ramach dtugoterminowych
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umow, przy wykorzystaniu EDI lub wtasnych platform online. Przyktadowo juz obecnie 22% ankietowanych dostawcéw ustug
logistycznych dla przedsiebiorstw dziatajacych w e-commerce B2B oferuje optymalizacje tancucha dostaw, a 14% ustugi
dodatkowe, takie jak np. foliowanie czy metkowanie. Jednoczesnie fulfillment oferuje jedynie 2% z nich, co wskazuje na duza
koncentracje i znaczny potencjat rozwoju tego segmentu.

Krzysztof Wachowski

Wiceprezes, CFO Trans.eu Group SA

Najwazniejsze funkcjonalnosci w logistyce e-commerce

Nasza platforma to unikalne na polskim rynku rozwigzanie. Jedna z jego czesci, tzw. marketplace to potezne narzedzie, gdzie firmy
mogg negocjowac, komunikowac sie ze sobg, sktadac i przyjmowac zlecenia, czy organizowac przetargi. Mozna powiedziec, ze jest
to potgczenie gietdy (tzw. transakcje SPOT) i wspotpracy na kontraktach ze statymi przewoznikami. Pod tym wzgledem jestesmy
unikalni w skali Europy. To klient sam decyduje czy chce pracowac na grupie zaufanych przewoznikow, czy chce pracowac w oparciu
0 gietde i mie¢ zewnetrznych dostawcow. Mamy juz ponad 30 tys. podmiotow dziatajgcych w trybie SPOT, a ofert jest ponad 6 mln
miesiecznie. Gietda i transakcje SPOT to idealna odpowiedz na nieprzewidywalne wzrosty i ,peaki” w e-commerce, podczas gdy
wspotpraca z przewoznikiem w oparciu o state kontrakty gwarantuje statosc realizagji ustug i przewidywalnos$¢ kosztow.

Ponadto dostarczamy funkcjonalnosci monitorowania transportéw drogowych oraz synchronizacji czasowej zatadunkow
i roztadunkéw. Najczestsze argumenty za digitalizacjg wymiany handlowej B2B to obnizenie kosztow, zwiekszenie szybkosci
i produktywnosci i nasza platforma to wszystko zapewnia.

Damian Kotata

E-commerce Operations Director Poland &Eastern Europe, FIEGE

Najwazniejsze funkcjonalnosci w logistyce e-commerce

E-commerce to rynek, ktory caty czas zaskakuje — wymaga przez to i od nas, i od naszych partnerow biznesowych duzej otwartosci
i elastycznosci, takze w obszarze opracowywania coraz to lepszych, bardziej optymalnych i innowacyjnych rozwigzan. Juz obecnie
oferujemy cate spektrum ustug dla e-commerce, zarowno pod wzgledem operacyjnym, logistycznym, jak i digitalowym, ale dochodzq
wcigz nowe, przede wszystkim w odpowiedzi na bezposrednie potrzeby klientow. Operacyjnie — kluczowe w e-commerce na pewno
jest utrzymanie tzw. stoku antycypacyjnego, czyli zabezpieczenie odpowiedniego zapasu opakowaniowego, zeby nie stosowac
rozwigzan zastepczych, czylinie pakowac np. matych produktow w duze opakowania. Niezwykle wazny jest tez staty kontakt z firmami
zapewniajgcymi automatyke procesow magazynowych. To gwarantuje ciggtosc proceséw, a wiec element podstawowy, jesli chodzi
0 dziatanie w e-commerce. Nasza platforma e-commerce oferuje tez mozliwos¢ statego sledzenia, co sie dzieje z zamowieniem
klienta i jak wyglgda status prac nad nim.

Jestto ustuga Fiege Intelligence Portal, ktora znacznie zwieksza poczucie bezpieczenstwa naszych klientow. Proponujemy tez coraz to nowe
rozwigzana dedykowane do e-commerce, zarowno podstawowe, jak szybka kompletacja, sortowanie, pakowanie czy obstuga zwrotow,
jak i dodatkowe, w tym zestawy promocyjne, etykietowanie, dodawanie lotek, sampli, ekologiczne wypetnienia. Jestesmy tez caty czas
otwarci na wspotprace z klientami, jesli chodzi o dostosowywanie systemow bezposrednio wspotpracujgcych ze sobg, czyli EDI, WMS,
czy ERP. W zasadzie mozna powiedziec, ze takie integracje to u nas codziennos¢. Dysponujemy zarowno naszym rozwigzaniem, ale tez
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integrujemy sie z systemami klienta i systemami shippingowymi. Mamy przygotowane rozwigzania dopasowane do skali dziatania klienta,
jak i specyfiki branzy. Co wazne, jestesmy operatorem, ktory dziata na kilkunastu rynkach na swiecie, wiec mamy ogromne doswiadczenie
wdrozeniowe | jestesmy w stanie wesprze¢ firmy we wchodzeniu na nowe rynki. Jestesmy partnerem, ktorego nie muszq sie uczy¢ od
nowa. Takze nasze doswiadczenie w obszarze e-commerce B2C pomaga nam w zapewnieniu klientom B2B innowacyjnych rozwigzan,
ktore juz sie sprawdzity wsrod duzych graczy B2C.

Damian Krzympiec
Member of the Management Board, 3LP SA

Najwazniejsze funkcjonalnosci w logistyce e-commerce

Logistyka to przede wszystkim automatyzacja, optymalizacja i dziatanie na bardzo wysokich, wrecz powiedziatbym wysrubowanych
parametrach jakosciowych. Logistyka, jakg my sie zajmujemy, obejmuje bardzo szeroki asortyment i zroZnicowane produkty.
Jednoczesnie, nasz klient, sktadajgc bardzo ztozone zamowienie, zaczynajgc od zarowek, a na 8-tonowych bebnach kabla skonczywszy,
wcigz oczekuje, ze otrzyma ten towar kompleksowo we wskazanym miejscu i czasie, a najlepiej ,next business day”. Po naszej stronie
lezy zatem konsolidacja zamowienia i optymalizacja procesow za tym stojgcych. | my potrafimy to robic. Jest to nasza sita na rynku.
Odnoszqc sie do wskaznikéw, w kontekscie terminowosci patrzymy szczegdlnie na dwa. Jeden ocenia terminowos¢ przygotowania
towaru dla kuriera, ktory jest zalezny catkowicie od nas. Ten utrzymujemy od dtugiego juz czasu na poziomie 99,8%. Drugi, niezalezny
juz do konca od nas, to skuteczna dostawa przez kuriera do klienta ,next business day". Tutaj wiele zmieniajg ,peaki” sprzedazowe,
ale waha sie on na poziomie 97% — 98,5%. Specyficznym dla e-commerce wskaznikiem jest tez liczba zamowien w ostatniej godzinie,
ktora gwarantuje dostawe nastepnego roboczego dnia. To prawdziwy test systemow informatycznych stojgcych za rozwigzaniami
logistycznymi. U nas ruch w tej ostatniej godzinie jest ogromny i, co ciekawe, znaczgco wiekszy w przypadku zamowien BZB.
To pokazuje jak wazna jest szybka dostawa dla segmentu B2B.
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Opakowania w B2B e-commerce

Beata Pys-Skronska

Dyrektor, Polska Izba Opakowan

Rozwdj e-commerce ma duzy wptyw na branze opakowan. W okresie pandemii dato sie zauwazy¢ wzrost popytu na opakowania
zarowno w sektorze B2C, jak i B2B, zwtaszcza na opakowania z tektury i papieru, a takze na folie. Dynamiczny rozwdj branzy
e-commerce oraz idgce za tym znaczne zapotrzebowanie na tekture sprawity wzrost cen tego surowca, a wrecz spowodowaty
opoznienia i problemy w jego dostepnosci. W zwigzku z popularyzacjq zakupow przez internet, zmienity sie takze wymagania
i oczekiwania stawiane przez konsumentéw. Wzrosto zapotrzebowanie na opakowania transportowe i zbiorcze (pudta) zapewniajgce
ochrone produktow w transporcie kurierskim, opakowania i rozwigzania umozliwiajgce zwrot towaru, opakowania dla e-grocery
(np. do produktéw chtodniczych), a takze materiaty zabezpieczajgce produkty podczas transportu (wypetniacze, folia stretch).

W ostatnim czasie wsrdd konsumentéw wzrosta takze swiadomosc ekologiczna oraz zainteresowanie rozwigzaniami przyjaznymi
srodowisku. W swoim wyborze kupujgcy zwracajq sie zatem do rozwigzan uwazanych powszechnie za bardziej ekologiczne.
Réwniez producenci wprowadzajgcy wyroby na rynek i branza opakowan zauwazajq mocny trend ekologiczny wsrod konsumentow.
Whtascicielom marek zalezy zatem na pozycjonowaniu sie jako firmy przyjazne srodowisku. W przypadku opakowan do najczesciej
stosowanych rozwigzan proekologicznych mozna zaliczy¢ ograniczenie zuzycia tworzyw sztucznych (najczesciej na rzecz papieru
i tektury), udziat biotworzyw lub recyklatu, opakowania wielokrotnego uzytku czy wykorzystanie wypetniaczy z materiatow
biodegradowalnych. Konsumenci indywidualni, a takze firmy docenity wygode wynikajgcg z e-commerce | prawdopodobnie nie bedg
chciaty juz z niej rezygnowac. Opakowania bedg wiec musiaty nadal dostosowywac sie do wymagan tego rynku oraz preferendji
klientéw z uwzglednieniem biezgcych i przysztych trendow, z ktérych najsilniejszym wydaje sie byc¢ obecnie ekologia.

W kontekscie ustug opakowaniowych, ich dostawcy wskazujg, ze najczesciej wspieraja e-commerce'y w zakresie dostarczania
opakowan umozliwiajgcych zwroty (14%), a takze opakowan wielkogabarytowych (12%) oraz zadruku wielokolorowego (12%).
Generalnie ustugi zadruku jedno- i wielokolorowego oferuje co piagty dostawca opakowan. Widac tez duze zapotrzebowanie na
opakowania ekologiczne. Ustugi w tym zakresie dostarcza 30% badanych dostawcow opakowan. Najczesciej sg to opakowania
wykorzystujace surowce z recyklingu, opakowania z certyfikowanych surowcow z odpowiedzialnych zrodet oraz opakowania
z surowcow biodegradowalnych. Najczesciej rozwigzania ,eko” idg w parze z rozwigzaniami dedykowanymi do obstugi zwrotow.

Warto podkresli¢, ze ekologiczne opcje dostawy sg jednym z istotnych elementow wyrozniajacych firmy, ktore pozytywnie oceniajg
swoje wejscie w e-commerce (patrz wykres nr 70 na stronie 89). W tym zakresie opakowanie gra kluczowa role. Wybor konkretnego
rodzaju opakowania ma wptyw na Slad weglowy wygenerowany przy jego produkgcji, ale rowniez w zwiazku z pdzniejszym
transportem zapakowanego towaru. Ekologiczne opakowanie moze oznaczac rowniez takie, ktore obniza poziom zwrotow towaru
spowodowanych jego uszkodzeniem w transporcie. Na koniec, opakowanie ma bezposredni styk z klientem koncowym i odgrywa
bardzo wazna role w odbiorze ,ekologii" ustugi transportowej, jak i zapakowanego produktu.

Wida¢ tez wsrod dostawcow opakowan daleko posunieta specjalizacje, jesli chodzi o wsparcie biznesu. Swiadcza o tym niskie
wskazania na trzy topowe ustugi (12%-14%), a takze stosunkowo mata $rednia liczba oferowanych ustug, ktéra wyniosta 1,7.
Wyglada na to, ze firmy wcigz oferuja opakowania jako produkt, natomiast w mniejszym stopniu proponujg roznorodne ustugi
opakowaniowe. To jednak bedzie sie zmieniac w czasie i firmy zaczna wzbogacac swojg propozycje o takie wtasnie wartosci dodane.
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Rysunek 7. Ktore z rozwiazan wspierajacych partnerdéw biznesowych oferujecie Panstwo w zakresie opakowan?
Raport ,E-commerce B2B", N=49, firmy obstugujace e-commerce w zakresie opakowan
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Jesli chodzi o rodzaje oferowanych i stosowanych opakowan w e-commerce, firmy ktére profesjonalnie zajmuja sie tym obszarem,

wskazujg na najwiekszg popularnos¢ folii stretch (ponad potowa wskazan) i opakowan z papieru lub tektury (réwniez ponad

potowa wskazan). Popularno$¢ folii jest wynikiem tego, ze uzywa sie jej powszechnie zardwno do wzmacniania opakowan

wielkogabarytowych, jak i catych palet. Popularne sg rowniez saszetki, koperty i worki z tworzyw sztucznych oraz opakowania

drewniane. W najmniejszym stopniu e-commerce wykorzystuje opakowania szklane oraz opakowania sztywne z tworzyw

sztucznych.
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Wykres 55. Jakiego rodzaju opakowania oferujecie Panstwo swoim kontrahentom?
Raport ,E-commerce B2B", N=17, producenci opakowan

10
4
| £
Folie stretch Opakowania metalowe (stal, aluminium itp.)
Il Opakowania z papieru lub tektury (litej, falistej, wielowarstwowe)) Skrzynki, pudetka, palety itp. opakowania sztywne z tworzyw sztucznych
Saszetki, koperty, worki itp. opakowania gietkie z tworzyw sztucznych [ Opakowania szklane

[ Opakowania drewniane (w tym palety).

@ Ekologia to bardzo wazny aspekt ustug opakowaniowych.

Tyberiusz Mazurek
Sales Director, Mondi Corrugated Poland MONDI GROUP

O ustugach opakowaniowych w e-B2B

E-commerce to w bardzo duzym stopniu logistyka i optymalizacja procesow wokot niej, a co za tym idzie takze wszystkiego, co sie wigze
z opakowaniem. Z punktu widzenia naszych klientow niezwykle wazne jest sprawne obstuzenie tzw. ,peakow sprzedazowych’, czyli
okresow w roku, gdzie zamowienia potrafig wzrosngc o 100%, a czasem nawet 1000%. Aby wytrzymac takg kumulacje zamowien,
dla naszych kluczowych klientow budujemy i utrzymujemy stoki magazynowe na takim poziomie, aby mie¢ zapas na 2-6 tygodni do
przodu. Tutaj bardzo cenimy sobie wspotprace z klientami, ktorzy informujg nas o takich przewidywanych wahaniach sezonowych
udostepniajgc swoje prognozy. Oczywiscie mogg sie tez pojawic¢ niespodziewane dla wszystkich wzrosty, ale rozwigzaniem na to sq
wspomniane stoki. Zresztq caty poprzedni pandemiczny rok uptyngt pod kgtem obstugi takich wtasnie niespodziewanych wzrostow
w e-commerce, takze musielismy wspolnie z klientami ,oswoic" to zjawisko.

W kontekscie dedykowanych rozwigzan, jakie mamy dla e-commerce, nalezy wskaza¢ przede wszystkim platforme ,myMondi’, gdzie
klient moze ztozy¢ zamowienie i monitorowac jego realizacje, a takze daleko idgcg automatyzacje procesow stojgcych za tg platformag
(w tym nowq ustuge re-orderingu), ale tez same nasze produkty — opakowania — dostosowalismy do klientéw sprzedajgcych wtasnie
w kanale e-commerce. Sg to opakowania ze zrywalnymi tasmami, kodami QR, indywidualnym etykietowaniem, czy opcjg sledzenia
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w postaci RFID/NFC. Duzym trendem bedq tez wkrétce opakowania potrafigce utrzymac wtasciwg temperature towaru w srodku
opakowania — konieczne dla rozwijajgcego sie w duzym tempie e-grocery.

Czesto tezinnowacyjne pomysty w obszarze e-commerce powstajg w scistej wspotpracy z naszymi klientami. Bardzo dobry przyktadem
jest projekt, jaki zrealizowalismy dla Decathlon. Wspolnie w duchu warsztatéw design thinking zaprojektowalismy dedykowane dla
firmy opakowanie o requlowanej wysokosci. Wsparlismy tez klienta na etapie rozmow z dostawcg maszyny pakujgcej do nowego
produktu. To pokazuje, ze warto patrze¢ na firme opakowaniowg nie tylko jako dostawce atrakcyjnej ceny za dany produkt, ale tez
partnera, ktory moze w petni poprowadzic projekt wdrozeniowy, by¢ zaangazowany na wszystkich etapach takiego przedsiewziecia
i zapewni¢ klientowi sukces na rynku e-commerce.

Obszar ptatnosci

W zakresie ptatnosci najwiecej, bo az 32% badanych przez nas firm sprzedajgcych B2B w Internecie deklaruje, ze nie posiada
zadnych z zaproponowanych rozwiazan. Pozostate stosunkowo najczesciej wskazuja na oferowanie odbiorcom identyfikacji
ptatnosci jako funkcjonalnosci umozliwiajacej dalsza automatyzacje procesow po obu stronach (27%), przypomnien o terminach
ptatnosci (25%), kredytow kupieckich (23%), czy ptatnosci miedzynarodowych (23%), ale te wskazania i tak sa znaczaco nizsze
niz w przypadku topowych odpowiedzi w obszarach logistyki czy ,usability”". Wyglada na to, ze e-commerce B2B rozwija swoja
propozycje funkcjonalnosci zwigzanych z ptatnosciami, ale wolniej niz inne obszary. Na pewno trendem bedzie tu rozwdj ptatnosci
miedzynarodowych, jako ze coraz wiecej firm wchodzacych na rynek e-commerce B2B mysli od razu o e-eksporcie.

Ciekawe jest tez zestawienie opinii firm, ktére wdrozyty e-commerce z samymi dostawcami tych rozwiazan. Firmy wdrozeniowe
sg zdania, ze znacznie czesciej sprzedawcy internetowi B2B wprowadzaja ustuge identyfikacji ptatnosci. Na pozostate aspekty
wskazania sa wyrownane i oscyluja wokot 30%, co jest znacznie wyzsze niz wskazania sprzedawcow.

Woykres 56. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze ptatnosci?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
e-sklepu lub EDI

67% wskazan firm
wdrazajacych e-commerce

25% 25%
23%
15% 15%
11%

B Identyfikacja ptatnosci [ Ptatnosci miedzynarodowe [l Procedury zapobiegajace fraudom, np. weryfikacja kontrahentow
[l Przypominanie o terminach ptatnosci Zarzadzanie naleznosciami [ Automatyczna windykacja
Kredyty kupieckie I Komunikaty automatyczne wysytane z banku Zadne z powyzszych

Patrzac na sektor gospodarki, pod katem oferowanych rozwigzan ptatniczych wyrozniajg sie firmy dziatajace w obszarze logistyki
i transportu. One oferuja srednio az 2,5 z zaproponowanych przez nas w badaniu funkcjonalnosci zwigzanych z ptatnosciami.
Az 79% umozliwia swoim odbiorcom ptatnosci miedzynarodowe, a potowa — przypominanie o terminach ptatnosci. Na drugim
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miejscu pod katem éredniej liczby oferowanych rozwigzan znalazt sie natomiast przemyst (1,8), ktory postawit na identyfikacje
ptatnosci (31%) i kredyty kupieckie (36%). Pod wzgledem oferowanej liczby rozwigzan wyrédzniaja sie tez firmy o najwiekszych
przychodach, powyzej 100 mln zt. One oferujg znacznie wiecej rozwigzan ptatniczych niz ich mniejsi konkurenci.

Firmy, ktore oceniajg wdrozenie e-commerce jako sukces, podobnie jak w przypadku logistyki czy uzytecznosci, oferujg rowniez
wiecej opcji zwiazanych z finansowaniem i optaceniem zamdwienia. Jednoczesnie trzeba przyznac, ze tu przewaga nie jest tak silna
jak we wspomnianych obszarach, a w niektérych aspektach okazuje sie, ze firmy, ktére nie uznaja wejscia w e-commerce za sukces,
maja przewage funkcjonalna. Do takich naleza miedzy innymi ptatnosci miedzynarodowe (31% vs. 24%, chociaz tutaj gtownie
firmom, ktore odniosty sukces w e-commerce, wynik zanizyty te najmniejsze), czy automatyczna windykacja (33% vs. 8%). Firmy,
ktore uznajg swoj e-commerce za sukces, proponujg natomiast swoim klientom kredyty kupieckie (25%), komunikaty automatyczne
z banku, czy procedury zapobiegajace oszustwom, czyli skupiaja sie réwniez na etapie posprzedazowym i jego usprawnieniach. Dla
obu grup podobnie wazne s3 identyfikacja ptatnosci oraz przypominanie o terminach ptatnosci. Oferuje te opcje co trzecia firma
niezaleznie od analizowanej grupy.

Woykres 57. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze ptatnosci?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
e-sklepu lub EDI
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|dentyfikacja ptatnosci Kredyty kupieckie Procedury zapobiegajace fraudom, np. weryfikacja kontrahentow
[ Przypominanie o terminach ptatnosci Automatyczna windykacja Komunikaty automatyczne wysytane z banku
Ptatnosci miedzynarodowe Zarzadzanie naleznosciami B Zadnezpowyzszych

Podmioty, ktore najwczesniej wdrozyty e-commerce, czesciej proponuja swoim odbiorcom kredyty kupieckie, przypomnienia
0 terminach ptatnosci, zarzadzanie naleznosciami oraz procedury zapobiegajgce oszustwom. Generalnie te firmy oferujg tez
rozwigzan ptatniczych najwiecej. Wsrdd firm, ktore maksymalnie 2 lata temu wdrozyty e-commerce, widac¢ wyraznie wieksza
popularnosc¢ identyfikacji ptatnosci jako niezbednej funkcjonalnosci. Ruch w tym kierunku jest spowodowany coraz wieksza
popularnoscia e-sklepéw jako rozwigzan e-commerce, a one ze wzgledu na wieksza liczbe drobniejszych zamdwien potrzebuja
sprawnej identyfikacji ptatnika i przedmiotu ptatnosci. Dodatkowo, identyfikacja ptatnosci umozliwia dalsza automatyzacje
procesow, ktora tez ma coraz wieksze zastosowanie.
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Wykres 58. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze ptatnosci?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
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Kredyty Ptatnosci Identyfikacja Przypominanie Zarzadzanie Komunikaty Procedury Automatyczna Zadne
kupieckie miedzynarodowe ptatnosci o terminach ptatnosci naleznosciami automatyczne zapobiegajgce fraudom, windykacyjna z powyzszych
wysytane z banku  np. weryfikacja kontrahentow

Matgorzata Nesterowicz

Dyrektor ds. sektora ustug i firm rodzinnych, Santander Bank Polska

E-commerce to nie tylko ptatnosci

Wyniki naszego badania wskazujg na wazne funkcjonalnosci w obszarze ptatnosci, ktére moze zapewnic klientom bank. Rozne formy
finansowania oraz ustug pozwalajg na oferowanie odroczonych ptatnosci, identyfikacje ptatnosci oraz ptatnosci miedzynarodowych
z dodatkowymi funkcjonalnosciami pozwalajgcymi na sprawne i w petni kontrolowane przeptywy zagraniczne. Jednak z perspektywy
banku rozwaoj kanatow e-commerce w firmach to nie tylko potrzeba obstugi ptatnosci i waznych ich atrybutéow. Zakres oferowanych
ustug kupujgcym zalezy od poziomu zaawansowania rozwigzan zbudowanych przez sprzedajgcych dzieki wykorzystaniu mozliwosci
oferowanych przez dostawcow wdrazajgcych narzedzia e-commerce. Uwage zwracajg wyniki badania wskazujgce, ze mozliwosci
oferowane przez dostawcow sqg znacznie wieksze niz ich wykorzystanie przez zamawiajgcych. To moze by¢ jeden z wazniejszych
whnioskow raportu, ktéry powinny wzigc¢ pod uwage firmy planujgce rozwdj kanatu e-commerce B2B. Barierg nie jest brak mozliwosci
finansowania wiekszych naktadow inwestycyjnych zwigzanych z wdrozeniami bardziej zaawansowanych rozwigzan. O takie
finansowanie firmy mogg ubiegac sie na normalnych zasadach. Prognozy rozwoju e-commerce B2B oraz potencjat rozwoju firm
jest silng przestankq przemawiajgcg za otwartosciq sektora bankowego. Firmy w ten sposob majg szanse na dynamiczny wzrost
organiczny oraz zwiekszenie swojej wartosci, co moze miec¢ duze znaczenie w procesach konsolidacji rynkow w roznych branzach.

Ewa Krainska

B2B Financial Services Manager, Allegro

Kluczowe metody ptatnosci dla biznesu

Obszar ptatnosci jest kluczowy dla rynku e-commerce B2B. Klienci biznesowi majg w tym zakresie swoje wyraznie okreslone
wymagania, ktorych spetnienie wptywa zaréwno na czestos¢ zakupdw, jak i wartos¢ koszykow zakupowych. Na szczescie
w Allegro moglismy obserwowac | badac potrzeby naszych biznesowych uzytkownikow i dostosowywac sie do ich wymagan.
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Obecnie oferowane rozwigzania to wtasnie efekt tej wspotpracy i pozyskanej w ten sposéb wiedzy. Kluczowq formg ptatnosci,
jakg wdrozylismy z myslg o zakupach biznesowych, sq ptatnosci odroczone, ktére oferujemy na bardzo korzystnych warunkach
dla kupujgcego. Moze on uruchomic je dostownie dwoma kliknieciami, bez koniecznosci weryfikacji jego zdolnosci kredytowej
czy innych parametréw finansowych. Jest to metoda ptatnosci nie tylko atrakcyjna dla Kupujgcych, ale tez bardzo korzystna dla
Sprzedawcow. Mogq oni oferowac swoje produkty z najdtuzszymi terminami ptatnosci, bez ryzyka braku zaptaty czy tez ptynnosci
finansowe. Pienigdze za sprzedaz dostajg od razu, a ryzyko transakcji pokrywa firma faktoringowa. Uwalniamy tym samym obie
strony transakcji od niezaleznych od nich ograniczen: metody ptatnosci podqgzajg za Kupujgcym a Sprzedawca wreszcie konkuruje
tym, na co ma wptyw, tj. ceng i jakoscig, a nie wtasnym apetytem na ryzyko. Juz widac¢ pozytywny wptyw tego rozwigzania na naszych
uzytkownikow. Koszyki zakupowe z tg metodg ptatnosci sie dziewieciokrotnie wieksze niz klasyczne zakupy na fakture, a samych ofert
Z 0opcjq ptatnosci odroczonej mamy juz na platformie 45 milionow.

Obszar oferty

W kontekscie ofertowania, wida¢ przeswiadczenie firm sprzedajacych internetowo B2B o potrzebie bezposredniego kontaktu
klienta lub potencjalnego klienta ze sprzedawca. Prawie potowa firm (49%) przyznata, ze oferuje taka opcje kontaktu z opiekunem
swoim kontrahentom. Prowadzi¢ to bedzie do przekwalifikowania sprzedawcow do roli doradcow klienta i zmiane ich kompetencji.
40% firm proponuje indywidualne oferty, dostosowane do potrzeb klienta. Pozostate funkcjonalnosci zwigzane z oferta, takie jak
podpowiadanie szybszych lub tanszych opcji zakupowych, personalizacja produktow czy oferowanie produktow firm trzecich,
zdobyty znacznie mniej wskazan.

Odnoszac to do opinii dostawcdw rozwiazan e-commerce, widac, ze ich zdaniem firmy wiekszy nacisk ktada na indywidualne oferty,
propozycje optymalizacji zakupow oraz przewidywanie kolejnych zamowien klienta.

Woykres 59. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze oferty?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
e-sklepu lub EDI
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I Mozliwos¢ szybkiego kontaktu, opiekun, ktory moze mi szybko odpowiedzie¢ / Personalizacja produktow, np. logo klienta na produkcie
doradzic, bo zna np. warunki wspotpracy Przewidywanie kolejnych zamowien
[ ndywidualne oferty / cenniki dostosowane do klienta

I Zadnezpowyzszych
Optymalizacja kosztow, np. podpowiadanie najtanszej / najszybszej dostawy

[ Produkty firm trzecich w ofercie (sprzedaz jako marketplace)
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Oferowanie réznych opcji w zakresie ofertowania nie jest, w odroznieniu od poprzednio omawianych obszaréw, zalezne od
wielkosci firmy. Zaréwno mate, jak i duze podmioty skupiajg sie najczesciej na mozliwosci szybkiego kontaktu z opiekunem oraz
indywidualnych ofertach i cennikach. Proponuja tez podobna liczbe rozwiazan. Ciekawe roznice wida¢ natomiast, gdy spojrzymy na
sektory gospodarki. Najwiecej rozwigzan oferuja podmioty dziatajgce w obszarze logistyczno-transportowym oraz przemyst. Firmy
logistyczne stawiaja na mozliwos¢ szybkiego kontaktu (az 71% wskazan), ale tez optymalizacje kosztow dostawy (50%). Przemyst
za$ znacznie czesciej niz pozostate podmioty oferuje produkty firm trzecich w postaci wtasnego marketplace (45%), chociaz tutaj
podmioty zwykle sa dopiero na poczatku takiego procesu, czyli ta oferta firm trzecich nie jest jeszcze mocno rozwinieta w stosunku
do wtasnej. Przemyst nie pozostaje tez w tyle, jesli chodzi o oferowanie opcji szybkiego kontaktu z opiekunem (45% wskazan).

Jozef Kostecki

Director of Strategy and Development, Iglotex S.A.

O roli handlowcow

Posiadanie rozwigzania e-commerceowego w segmencie B2B staje sie w obecnych czasach koniecznosciq, zwtaszcza dla duzych graczy,
ktérzy muszq nadgzac za trendami rynkowymi lub nawet je kreowac. Coraz wiecej klientow biznesowych oczekuje mozliwosci ztozenia
zamowienia online. Na rynku pracy jest coraz wiecej przedstawicieli pokolenia X, Y i Z — dobrze wyksztatconych i oswojonych od dziecka
z nowymi technologiami i Internetem. Ponadto mamy sporo pozytywnych doswiadczen w segmencie B2C i doceniamy wygode takiej formy
zamawiania. Dodatkowym aspektem jest dostepnos¢ e-commerce 24/7. Handlowcy pracujg w ograniczonym czasie i majq dotrzec¢ do
okreslonej liczby klientow, a w trakcie wizyt realizuje wiele zadan, nie tylko sprzedazowych. Handel online nie ma tych ograniczen. Klient
moze sie zalogowac o kazdej porze, obejrzec petng oferte produktowq, wrzuci¢ wybrane produkty do koszyka i wysta¢ zamowienie, kiedy
chce. Nie oznacza to, ze e-commerce zastgpi handlowcow. Oba kanaty sprzedazy sq rownie wazne, majq swoje zalety i wady. Kluczem do
sukcesu jest poszukanie i wygenerowanie synergii pomiedzy nimi. Dzieki wdrozeniu narzedzi e-commerce, handlowiec bedzie mogt sie skupic
na budowaniu relacji z klientami, zarzgdzaniu jej jakosciowymi aspektami oraz na rozwigzywaniu niestandardowych problemow, rowniez
na rozwoju podlegtego mu rynku i pozyskiwaniem nowych klientow. Wymaga to rozwoju sit sprzedazy w tym kierunku, a kanat online w tej
koncepgji jest ich narzedziem pracy, ktory poprawia ich skutecznosc i efektywnosc na rynku. W zadnym wypadku nie powinien by¢ w kontrze
do sprzedazy tradycyjnej, ani tym bardziej jej zastgpic¢. Myslenie w ten sposéb o e-commerce jest btedem strategicznym i operacyjnym wielu
firm. Digitalizacja przedsiebiorstwa, szczegolnie w obszarze e-commerce, to ogromna okazja na podniesienie kompetencji handlowcow i ich
rozwdj, a tym samym podniesienie wynikow ich pracy. Nie ma potrzeby, aby handlowcy czuli sie zagrozeni innowacjami w tym obszarze.
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Wykres 60. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze oferty?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
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Podmioty, ktore najwczesniej wdrozyty e-commerce, znacznie czesciej oferuja swoim klientom mozliwos¢ szybkiego kontaktu
z opiekunem (63%) oraz indywidualne oferty (54%), choc trzeba przyznac, ze na szybki kontakt z opiekunem zwracaja uwage
w zasadzie wszystkie firmy, niezaleznie od czasu wdrozenia e-commerce, takze te, ktore wdrozyty go niecate 2 lata temu. Firmy,
ktore najpozniej zaczety sprzedaz w Internecie sa rowniez nastawione na propozycje optymalizacji kosztoéw zakupu (37%). Jest to
spojne z informacjami otrzymanymi od firm oferujgcych rozwigzania e-commerce w kontekscie obecnego zapotrzebowania ich

klientéw na funkcjonalnosci w obszarze oferty.

Wykres 61. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze oferty?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
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W bezposrednim pytaniu o to, czy firmy oferuja spersonalizowane oferty, potwierdza to 47%. Co wazne, jest to segmentacja nie
tylko do poziomu segmentu, ale gtebiej — do poziomu pojedynczej firmy, a nawet jeszcze gtebiej — do poziomu roznych dziatow, czy
obszaréw w danej firmie. W taki sposob dziata i ofertuje prawie co trzecia badana firma sprzedajaca B2B w Internecie. Dodatkowo,
kolejne 11% ma zamiar segmentacje wprowadzic.

Pod katem sektorowym segmentacjajest najbardziej rozwinieta w firmach dziatajgcych w obszarze transportu i logistyki oraz handlu,
warto jednak zaznaczy¢, ze to w przypadku firm logistyczno-transportowych mamy do czynienia z najgtebsza personalizacja, czyli
do poziomu pojedynczej firmy i roznych dziatow. Te opcje wskazato odpowiednio 43% i 14% firm w tej kategorii.

Wykres 62. Czy Pafstwa oferty w e-commerce, tzn. ceny, warunki handlowe s3 spersonalizowane?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
e-sklepu lub EDI
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Tak, do poziomu segmentu, czyli uzaleznione od grupy, do jakiej zostat zakwalifikowany klient, np. VIP, dtugoletni, duzy itp.
Nie

B Nie, ale zamierzamy wprowadzi¢ personalizacje
Nie wiem

Jesli poparzymy na to, jak oferty personalizujg firmy, ktére uznaja lub nie wejscie w e-commerce za sukces, widzimy rowniez
spore roznice. Firmy, ktére zaczety sprzedaz online z sukcesem, dwukrotnie czesciej wykorzystuja mozliwosci, jakie daje
personalizacja (52% vs. 25%). One tez czesciej mysla o personalizadji, jesli jeszcze jej nie maja.

Wykres 63. Czy Panstwa oferty w e-commerce, tzn. ceny, warunki handlowe sa spersonalizowane?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
e-sklepu lub EDI
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Jarostaw Sokotowski

Managing Director, PushAd Marketing Automation,
eCommerce and Performance Marketing Postgraduate Programs Coordinator, Akademia Leona Kozminskiego

Kluczowe elementy komunikacji e-B2B

Podczas kiedy jeszcze w pierwszej fali pandemii biznes dostownie zamart, juz druga fala to byt czas, kiedy firmy, takze z sektora
B2B, wiedziaty, ze muszg wejs¢ do Internetu tak ze swojq ofertq, jak i komunikacjqg. Oczywiscie, niebagatelny wptyw na zachowanie
i ,przebudzenie” firm B2B miata zmiana zachowan konsumenckich i to, ze Polacy ttumnie ruszyli na zakupy do sieci. Firmy musiaty
zainwestowac w komunikacje cyfrowq i generalnie, takze w sektorze B2B, widac juz duze zainteresowanie rozwigzaniami typu
marketing automation i remarketingiem, czyli automatyzacjg komunikacji marketingowej. To, czego jeszcze zdecydowanie brakuje,
a — moim zdaniem — jest to kluczowy element dla zwiekszenia efektywnosci sprzedazy srednio- i dtugoterminowo, to wtasciwa
segmentacjaipersonalizacja. Firmy sprzedajgce B2B czesto majg zindywidualizowane oferty nawet do poziomu pojedynczego klienta,
ale ja mowie tu bardziej o ,ludzkiej twarzy" B2B, czyli dostrzezeniu, ze komunikujemy sie z konkretnymi osobami w firmach, a nie
podmiotem ,firma". To szersze i bardziej ztozone, ale tez bardziej przysztosciowe podescie niz kierowanie sie w oferowaniu wytgcznie
danymi zakupowymi tego podmiotu lub jego podstawowq charakterystykqg — branza, rozmiarem, przychodami. Warto bytoby
zainwestowac w rozpoznanie dtugoterminowych zainteresowan, czy wrecz przekonan lub sposobu kupowania 0sob decyzyjnych
w firmie i to na nich oprze¢ precyzyjng komunikacje. Takie podejscie daje nam szersze mozliwosci dotarcia z przekazem, ktory bedzie
skuteczny, i pozyskania nowych klientéw, a takze dosprzedazy klientom obecnym.

Piotr Jastrzebski
Wspotwiasciciel PricingLAB

Kluczowe elementy oferty e-B2B

B2B to niezwykle ciekawy obszar z punktu widzenia pricingu. Na tym rynku czesto w zasadzie kazdy klient otrzymuje swojg wtasnag,
indywidualng cene. Jest to znacznie bardziej ztozone niz réznicowanie cen per segment czy w zaleznosci od samej specyfiki czy marki
produktu, jak to sie dzieje w B2C. W obrocie B2B mamy zarowno indywidualne rabaty wynegocjowane przez danego klienta w toku
wspotpracy, jak i rabaty dawane ,ad hoc” w ramach réznych akcji prosprzedazowych, czy w wyniku rozmow z przedstawicielem
handlowym. Kluczowe jest zaproponowanie indywidualnej ceny w taki sposob, aby jednoczesnie zachowac wtasciwg marze,
a z drugiej strony nie spowodowac spadku popytu. Dlatego tak wazne jest systemowe podejscie do tego zagadnienia, automatyzacja
I optymalizacja cen, czesto z wykorzystaniem dedykowanego oprogramowania generujgcego ceny w oparciu o zadang logike.
Oczywiscie negocjacje indywidualne firma-firma zawsze sq mozliwe, a czesto i wymagane na rynku B2B, ale wazne jest zachowanie
pewnych zasad wyznaczania cen, a zatem i rentownosci biznesu. Przyktadowo duzy klient, ktory zostawia w firmie miliony ztotych,
powinien oczekiwac nizszej marzy, nie tylko ze wzgledu na jego site negocjacyjng, ale takze to, ze mali klienci czesto generujg duze
koszty, np. zwigzane z koniecznoscig czestego pakowania i transportowania mniejszych zamowien. Warto dobrze przeanalizowac
i przemyslec strategie cenowq, nie zostawiajgc zbyt duzej swobody przedstawicielom handlowym, chyba ze w oparciu o wyraznie
wskazane zasady jednolite dla catej organizacji.

& Santander
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Najwazniejsze funkcje

Firmy, ktore z powodzeniem rozpoczety swoja sprzedaz B2B w Internecie, oferujag swoim odbiorcom srednio dwukrotnie
wiecej funkcjonalnosci. Szczegolnie przewage nad innymi podmiotami wdrazajacymi e-commerce wida¢ w przypadku uzytecznosci
oraz logistyki. Warto pamietac, jakie funkcjonalnosci przede wszystkim oferuja podmioty, ktére z sukcesem zaistniaty na rynku
e-commerce. Dodatkowo, warto zwrocic uwage na funkcjonalnosci, ktore wskazywane s przez firmy wdrazajgce rozwigzania
e-commerce. S3 one spojne z tymi, ktore czesciej doceniaja firmy, ktére z sukcesem sprzedaja w Internecie. Skorzystanie z opinii
ekspertow moze sprawic, ze wdrozenia beda bardziej odpowiadac potrzebom rynku i odbiorcom biznesowym.

Tabela 2. Najwazniejsze funkcjonalnosci oferowane przez firmy, ktére uwazajg wdrozenie e-commerce za sukces na podstawie
odpowiedzi 162 firm, ktére wdrozyty rozwigzania e-commerce B2B

Obszar Top 3 funkcjonalnosci oferowane przez firmy, ktore z sukcesem wdrozyty e-commerce
1 Zaawansowana wyszukiwarka

Usability 2 Zapamietywanie list zakupowych i wielokoszyki
3 Zaawansowana poréwnywarka
1 Sledzenie statusu zaméwienia

Logistyka 2 Zmiana adresu dostawy

3 Dropshipping

1 Identyfikacja ptatnosci

Ptatnosci 2 Przypomnienia o terminach ptatnosci

3 Kredyty kupieckie

1 Szybki kontakt z opiekunem
Oferty 2 Indywidualne oferty — personalizacja
3 Optymalizacja zakupow

@ Firmy, ktére wdrozyty e-commerce z sukcesem, oferujg dwukrotnie wiecej roznorodnych
funkcjonalnosci swoim odbiorcom.
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Jak kupuje biznes

Zakupy online

Sposrod przebadanych firm sprzedajacych B2B, 69% zaopatruje sie przez Internet. Wiaze sie to nie tylko z zakupami online, ale
takze poszukiwaniem informacji o potencjalnych partnerach na stronach internetowych, a takze w mediach spotecznosciowych.
Takie dziatania, czyli poszukiwanie informacji w mediach spotecznosciowych lub na stronach www, sg udziatemaz 77% firm. Widac
zatem, ze kanat online jest kluczowy zaréwno na etapie sprzedazy, jak i wczesniej — na etapie komunikacji oferty.

Wykres 64. Czy Pani/Pana firma dokonuje zakupow / zaopatruje sie przez Internet?
Raport ,E-commerce B2B", N=444, firmy z sektora B2B

69% 7% 24%

M Tek Nie wiem Nie

Patrzac na poszczegdlne sektory gospodarki, mozna zobaczy¢ spore réznice w penetracji zakupow internetowych wsrod firm.
Zdecydowanie najczesciej zaopatruja sie wsieci firmy ustugowe (82 %), a stosunkowo najrzadziejbudowlane (47 %, prawie dwukrotnie
rzadziej). Ciekawa jest tez zalezno$¢ pomiedzy zakupami online a rozmiarem firmy. Wyraznie wida¢, ze firmy o najwiekszych
przychodach zaopatruja sie w internecie najrzadziej. Przyczyna takiej sytuacji moga by¢ bardziej ztozone procesy zakupowe w takich
firmach oraz to, Ze to one najczesciej otrzymuja na biezgco propozycje ofertowe od partnerow kanatami klasycznymi (komunikacja
typu ,push”), a wiec sg poniekad odbiorcg dedykowanych ofert i informacji sprzedazowych, a nie aktywnym ich poszukiwaczem.
Z drugiej strony, mate firmy, ktore czesciej majg krétsza historie dziatalnosci i s3 mniej ograniczone procesami i istniejacymi
rozwiazaniami technologicznymi, moga swobodniej podejs¢ do tematu zakupow internetowych.

Wykres 65. Czy Pani/Pana firma dokonuje zakupow / zaopatruje sie przez Internet?
Raport ,E-commerce B2B", N=444, firmy z sektora B2B

przychody do 10 mln zt 16% 1%
przychody 11-50 mln zt 28%
przychody 57-100 mln zt 36%
przychody 1071-250 mln zt 29% 8%
przychody 251-500 mln zt 23% 12%
przychody ponad 500 mln zt 24% 16%

M Tak Nie Nie wiem
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Wykres 66. Czy Pani/Pana firma dokonuje zakupow / zaopatruje sie przez Internet?
Raport ,E-commerce B2B", N=444, firmy z sektora B2B

Budownictwo 47% 12%

Handel 65% 7%

Przemyst 67% X3

Transport / Logistyka WD 5%

Ustugi 82% 7%

M Tak Nie wiem 7 Nie

Jak juz wspominalismy, 77% poszukiwan partnerdw biznesowych odbywa sie w Internecie. Przewaznie dzieje sie to na stronach
internetowych dostawcow, ale tez w mediach spotecznosciowych. Warto zauwazyc, ze z tego ostatniego zrodta, do niedawna
adekwatnego wytgcznie dla obszaru B2C, korzysta juz co pigta firma sprzedajgca B2B. Oferty klasycznymi kanatami otrzymuje wcigz
44% badanych firm, natomiast rekomendacjami postuguje sie 36%. Co ciekawe, przetargi organizuje jedynie co dziesigta firma, przy
czym zdecydowanie najczesciej ma to miejsce w budownictwie (35%) oraz administracji (24%) i przemysle (14%).

Wykres 67. Jak poszukujecie Pafistwo dostawcy / produktow?
Raport ,E-commerce B2B", N=444, firmy z sektora B2B

Poszukujemy informacji w Internecie / na stronach firm

Otrzymujemy oferty na biezaco klasycznymi kanatami,
np. kontaktuje sie z nami przedstawiciel dostawcy

Postugujemy sie rekomendacjami

Kontaktujemy sie z opiekunami w firmach

Bierzemy udziat w targach

Poszukujemy informacji w mediach spotecznosciowych
Organizujemy przetargi / konkursy

Nie wiem

42%

21%
18%

0,
10% 9%
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Mozna zaobserwowac tez, ze firmy, ktdére same oferuja rozwiazania e-commerce, czesciej siegaja po Internet w poszukiwaniu
informacji o potencjalnych kontrahentach. Takie podmioty cze$ciej poszukujg informacji w Internecie na stronach firm (62%, +6p.p.),
a znacznie rzadziej postuguja sie bezposrednimi rekomendacjami (25%, -11p.p.). Co ciekawe, aktywnos¢ w Internecie weale nie
wyklucza poszukiwania partnerow w dosc klasyczny sposob, czyli na targach, co deklaruje co czwarta badana firma B2B sprzedajaca
w Internecie.

Wykres 68. Jak poszukujecie Pafistwo dostawcy / produktow?
Raport ,E-commerce B2B", N=444, firmy z sektora B2B

)

44%

25%

sprzedaja
w Internecie
24%

19%

9%

13%

56%

41%

nie sprzedaja
w Internecie
19%
11%
7%
[ Poszukujemy informadji w Internecie / na stronach firm Bierzemy udziat w targach

Otrzymujemy oferty na biezaco klasycznymi kanatami, [0 Poszukujemy informacji w mediach spotecznosciowych

np. kontaktuje sie z nami przedstawiciel dostawcy Organizujemy przetargi / konkursy

Kontaktujemy sie z opiekunami w firmach Nie wiem

[l Postugujemy sie rekomendacjami

& Santander

E-commerce B2B - biznes w sieci | Czerwiec 2021 Bankowosc Biznesowa i Korporacyjna



Zakupy biznesowe w e-commerce

Funkcjonalnosci e-commerce okiem kupujacego

Ciekawe wnioski przynosi porownanie funkcjonalnosci e-commerce wskazywanych jako kluczowe przez osoby kupujace w imieniu
firm w Internecie z tymi najwazniejszymi z punktu widzenia sprzedawcow B2B w sieci posiadajacych rozwigzania e-commerce
w postaciwtasnych e-sklepdw badz EDI. Obie grupy stawiaja w najwiekszym stopniu na zaawansowang wyszukiwarke (odpowiednio
45% i 48%), podpowiadanie produktdéw (39% i 35%) oraz zapamietanie list zakupowych i wielokoszyki (39% vs. 30%), ale nawet
w ich przypadku widac, ze grupa odbiorcow ktadzie wiekszy nacisk na dostepnos¢ wszystkich wymienionych. Kupujacy wskazujag
tez znacznie czesciej na znaczenie takich elementdw jak zaawansowana poréwnywarka produktow (32%, +12p.p.) i zaawansowana
prezentacja produktow, w tym wideo, zdjecia 360 i opcje VR (33%, +18p.p.). Topowe wskazania pokazuja, ze klienci B2B cenig sobie

wygode w nie mniejszym stopniu niz konsumenci, czyli klienci B2C.

Wykres 69. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze usability / wygody dokonywania zakupow?
/ Jakie funkcjonalnosci przy zakupach online na rzecz firmy uznaje Pan(i) jako klient biznesowy
za najbardziej przydatne w obszarze usability / wygody dokonywania zakupow?

Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B sprzedajace w Internecie przy pomocy e-sklepu / EDI, N=308
firmy z sektora B2B kupujgce w Internecie

Zaawansowana wyszukiwarka
produktow wg opisu / kodu

Podpowiadanie produktow komplementarnych
/ niezbednych do skompletowania zamowienia

Zapamietywanie list zakupowych / wielokoszyki

Szybkie zamdwienia wg szablonow

Aplikacja mobilna, czyli mozliwos¢ konfiguracji
i ztozenia zamowienia na smartfonie lub tablecie

Konfiguracja zamowien w schowku
Obstuga wielu jezykow

Zaawansowana porownywarka produktow

Generowanie powtarzalnych zamoéwien
i ew. powiadomienia o nich

Wiele poziomow akceptacji zamowienia

Zaawansowana prezentacja produktow
(wideo, zdjecia 360, VR)

Tryb offline, czyli umozliwienie konfiguracji
zamowienia bez dostepu do sieci

Zadne z powyzszych

N

6%

8%

10%

11%

[ | ustugi oferowane przez sprzedawcow B2B

35%
39%
30%
39%
25%
37%
25%
31%
25%
26%
24%
20%
20%
32%
20%
25%
15%
15%
33%
15%

ustugi preferowane przez kupujacych B2B

Projektujgc e-sklep zwro¢ uwage na prezentacje produktow - element wskazywany jako
kluczowy przez co trzeciego klienta biznesowego w sieci

48%
45%
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W obszarze funkcjonalnosci e-commerce zwigzanych z logistyka i transportem rowniez widac ciekawe réznice pomiedzy kupujacymi
a sprzedajacymi. Kupujacy znacznie bardziej naciskaja na obecnosc takich rozwigzan, jak sledzenie statusu zamowienia i dostawy
(73% vs. 59%), a takze ekspresowa dostawe, ktéra wyraznie zostata niedoceniona jako kluczowy element przez sprzedawcow,
zdobywajac tylko 22% ich gtosow (a 58% w grupie kupujacych). Na ekspresowa dostawe w szczegdlnosci powinny zwroci¢ uwage
biznesy sprzedajace do klientéw z sektorow budownictwo i przemyst. Tutaj zapotrzebowanie na te funkcjonalnos¢ siega nawet
odpowiednio 74% i 63% kupujacych. Wsrod klientow coraz wieksze znaczenie ma tez ekologia.

Wykres 70. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze dostaw / logistyki? / Jakie funkcjonalnosci
przy zakupach online na rzecz firmy uznaje Pan(i) jako klient biznesowy za najbardziej przydatne w obszarze dostaw
/ logistyki?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B sprzedajace w Internecie przy pomocy e-sklepu / EDI, N=308
firmy z sektora B2B kupujace w Internecie

58%
48%
40%
22% 22% 23%
13% 4%
Ustugi oferowane przez sprzedawcow B2B Ustugi preferowane przez kupujacych B2B
Sledzenie statusu zamaéwienia / dostawy Ekspresowa dostawa / same day delivery
I Mozliwos¢ zmiany adresu dostawy Ekologiczne opcje dostawy
Dropshipping, czyli wysytka zamowienia bezposrednio od producenta / dostawcy Zadne z powyzszych

@ Budujgc e-sklep zwrd¢ uwage na ekspresowq dostawe, ktéra jest istotna dla 58% Twoich
potencjalnych klientéw.

Jesli chodzi o ptatnosci, warto wskazac, ze przede wszystkim kupujacy wskazuja znacznie wiecej potrzebnych im funkcjonalnosci.
Najwieksze réznice zapotrzebowania i oferowanych rozwiazan widac w zakresie przypominania o terminach ptatnosci, ktore oferuje
25% e-sklepow B2B, a jako kluczowy element wskazuije te funkcjonalnosc az 44% klientdw biznesowych (+19p.p.). W szczegdlnosci
s to odbiorcy z budownictwa, a takze firmy o duzych i najwiekszych przychodach, a wiec intratni klienci. Podobng réznice wskazan
pomiedzy sprzedawcami a kupujgcymi w e-commerce mamy w przypadku procedur zapobiegajacych fraudom, np. weryfikujacych
kontrahentow. Takie rozwiazanie docenia 30% klientow biznesowych, podczas gdy sa one oferowane tylko przez co dziesiaty
e-sklep. W kontekscie duzych zatoréw ptatniczych w Polsce, zdecydowanie warto pamietac o tych rozwigzaniach tworzac badz
rozwijajgc swoj e-commerce.
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Wykres 71. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze ptatnosci? / Jakie funkcjonalnosci przy
zakupach online na rzecz firmy uznaje Pan(i) jako klient biznesowy za najbardziej przydatne w obszarze ptatnosci?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B sprzedajace w Internecie przy pomocy e-sklepu / EDI, N=308
firmy z sektora B2B kupujace w Internecie

44%
29% =0%
25% 23% 24%
e o 13%
(]
7%

ustugi oferowane przez sprzedawcéw B2B ustugi preferowane przez kupujacych B2B
Identyfikacja ptatnosci Komunikaty automatyczne wysytane z banku
Il Przypominanie o terminach ptatnosci [ Procedury zapobiegajace fraudom, np. weryfikacja kontrahentow
Kredyty kupieckie [ Automatyczna windykacja

Ptatnosci miedzynarodowe Zadne z powyzszych
Zarzadzanie naleznosciami

@ Budujgc e-sklep zwrd¢ uwage na przypominanie o terminach ptatnosci i procedury weryfikacji
partneréw biznesowych. To moze by¢ Twéj atut w poréwnaniu do konkurencji.

Oferty to kolejny obszar, gdzie zapotrzebowanie kupujacych odbiega znacznie od oferty e-sklepow B2B. Co wiecej, w tym obszarze
klienci uznaja za kluczowe az dwukrotnie wiecej funkcjonalnosci niz sprzedawcy. Widac wiec, ze firmy sprzedajgce B2B w Internecie
maja tu jeszcze spore pole do rozwoju i zyskania przewagi konkurencyjnej. Pomimo automatyzacji wielu procesow w e-commerce,
az 2/3 klientéw oczekuje wcigz mozliwosci szybkiego skontaktowania sie z opiekunem, czyli mozna wnioskowac, ze niepewnos¢
zakupow jest jednak wecia¢ duza na rynku B2B. Zapewne jest to zwigzane z ich ztozonoscia. Ponad potowa klientow wskazuje
rowniez jako kluczowa funkcjonalno$¢ indywidualne cenniki dostosowane do ich potrzeb (55%). To o +15p.p. wiecej wskazan
niz w przypadku sprzedawcow. Klienci stawiaja tez na podpowiadanie tanszych wariantow zamowienia i dostawy, czyli ustugi
optymalizacji. Za kluczowe uznato je az 47% klientow i jedynie 17% sprzedawcow. Niewykorzystana sprzedazowo opcja wydaje sie
tez by¢ personalizacja produktdw, ktéra jest wazna dla co trzeciego klienta biznesowego (+18.p.p. w stosunku do sprzedawcow).
Warto pamietac, ze najbardziej wymagajacymi klientami w zakresie ofert s ci z sektora budowlanego oraz firmy o najwiekszych
przychodach, powyzej 100 mln zt. Te ostatnie sa szczegolnie wrazliwe na brak opcji kontaktu z opiekunem — moze je to skutecznie
zniecheci¢ do zakupu.

& Santander

E-commerce B2B - biznes w sieci | Czerwiec 2021 Bankowosc Biznesowa i Korporacyjna



Zakupy biznesowe w e-commerce

Wykres 72. Jakie funkcjonalnosci oferuje klientom Panstwa e-commerce w obszarze oferty? / Jakie funkcjonalnosci przy
zakupach online na rzecz firmy uznaje Pan(i) jako klient biznesowy za najbardziej przydatne w obszarze oferty?
Raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B prowadzace sprzedaz w Internecie przy pomocy wtasnego
e-sklepu lub EDI raport ,E-commerce B2B", N=162, firmy z sektora B2B sprzedajace w Internecie przy pomocy
e-sklepu / EDI, N=308 firmy z sektora B2B kupujgce w Internecie

67%
55%
0,
49% g,
40%
28%
WA 16% 16%
0,
12% M 0%

ustugi oferowane przez sprzedawcow B2B ustugi preferowane przez kupujacych B2B

I Mozliwos¢ szybkiego kontaktu, opiekun, ktory moze mi szybko Produkty firm trzecich w ofercie (sprzedaz jako marketplace)

odpowiedziec / doradzic, bo zna np. warunki wspotpracy Personalizacja produktdw, np. logo klienta na produkcie

n
Indywidualne oferty / cenniki dostosowane do klienta [ Przewidywanie kolejnych zamowien

I Optymalizacja kosztow, np. podpowiadanie najtanszej / najszybszej dostawy Zadne z powyzszych

@ Gdy tworzysz lub rozwijasz e-sklep, koniecznie proponuj indywidualne oferty.
Nie zapomnij tez o kontakcie z opiekunem, ktory jest wcigz wazny dla klientéw B2B.
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Rola e-commerce w handlu B2B bedzie rosta

Co do tego, ze rola e-commerce B2B rosnie, nie ma watpliwosci. Jak wspominaliSmy w pierwszym rozdziale, tempo wzrostu
szacowane jest obecnie na ok. +40% rocznie. Z kolei firmy swiadczace ustugi dla e-commerce, zapytane w badaniu o to, jak szybko
rozwijata sie sprzedaz w kanale e-commerce B2B w ich branzy w 2020 roku, majg dosc¢ roznorodne opinie. Ich typy wahaja sie
od 40-50% rocznie, za czym optuje 6% badanych, do 5% rocznie, jak uwaza 17% firm. Dynamike powyzej wskazanej przez
ekspertow (czyli 35%) typuje co ésma firma. Tempa rozwoju nie jest w stanie przewidzie¢ natomiast co trzecia firma, co $wiadczy
o duzej nieprzewidywalnosci rynku. Najszybszy wzrost szacuja firmy Swiadczace ustugi IT, czyli budujace rozwigzania e-commerce,
a takze takie, ktére $wiadcza ustugi z obszaru konsultingu biznesowego (srednio 25%). Nieco mniejsza dynamike obserwujg firmy
opakowaniowe (19%). Mozna zatem przypuszczaé, ze na 2021 rok szykuje sie kolejna ofensywa firm sprzedajacych B2B
i sporo e-commerce'owych debiutéw. Patrzac zas na wskazania firm IT odno$nie branz najbardziej aktywnych wdrozeniowo
w 2020 roku, najpewniej duza cze$¢ tych debiutow nastapi wsrod firm oferujacych produkty urodowe, modowe i meble,
a takze artykuty dzieciece i produkty spozywcze.

Wykres 73. Jak dynamicznie rozwija sie Pani/Pana zdaniem e-commerce w Pani/Pana branzy?
Jak ocenia Pan(i) wzrost w 2020 roku?
Raport ,E-commerce B2B", N=188, firmy oferujgce ustugi wspierajgce e-commerce

% 15 Iy ) 3% 3% 33%

B 405% rocznie 5-10% rocznie 11-15% rocznie 16-20% rocznie B 21-30% rocznie

B 31-40% rocznie 41-50% rocznie Powyzej 50% rocznie Nie wiem

Wykres 74. Z jakich branz klientéw obstugujecie Panstwo bezposrednio lub posrednio?
Raport ,E-commerce B2B", N=82, firmy IT oferujace ustugi wspierajace e-commerce

4% 45%

29% 289 28%
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Przysztosc e-commerce B2B

Potencjalni sprzedawcy e-commerce, czyli firmy obecnie prowadzace sprzedaz B2B i B2C, oczekuja szybszego wzrostu w kanale B2C,
aczkolwiek ta przewaga nie jest juz tak oczywista ,w oczach” firm B2B. Obszar B2B jako szybciej digitalizujacy sie typuje juz co trzecia
firma sprzedajaca B2B. Warto tez wspominac, ze okoto 1/4 firm nie potrafi okresli¢, ktory z kanatdw bedzie sie szybciej rozwijat.

Wykres 75. Jak Pan(i) typuje - ktdéra cze$¢ rynku rozwija sie szybciej w Pani/Pana branzy?
Raport ,E-commerce B2B", N=546, firmy sprzedajace B2B i B2C

firmy sprzedajace B2C 22% 50% 28%

firmy sprzedajace B2B 33% 42% 25%

firmy sprzedajace B2B i B2C 27% 48% 25%

B ccommerce 828 (zakupy firm w sieci) E-commerce B2C (zakupy konsumentow w sieci) Nie wiem

Na szybka cyfryzacje sprzedazy B2B stawiaja w szczegdlnosci podmioty dziatajgce w sektorze przemystu i firmy duze — osiggajace
przychody w przedziale 251-500 mln zt oraz zatrudniajgce miedzy 50 a 250 pracownikow. Znaczace tempo digitalizacji B2B
dostrzegaja tez takie firmy sprzedajace B2B, ktore juz wdrozyty rozwigzania e-commerce’'owe u siebie, a wiec wiedzg, ze jest to
wykonalne i przynosi liczne profity.

Wykres 76. Jak Pan(i) typuje — ktéra czes¢ rynku rozwija sie szybciej w Pani/Pana branzy?
Raport ,E-commerce B2B", N=444, firmy sprzedajgce B2B

. E-commerce B2B (zakupy firm w sieci) E-commerce B2C (zakupy konsumentow w sieci) Nie wiem

Wykres 77. Jak Pan(i) typuje - ktdéra czes¢ rynku rozwija sie szybciej w Pani/Pana branzy?
Raport ,E-commerce B2B", N=444, firmy sprzedajace B2B

firma sprzedaje w e-commerce 44% 21%
firma nie sprzedaje w e-commerce 47% 28%

B E-commerce B2B (zakupy firm w sieci) E-commerce B2C (zakupy konsumentow w sieci) Nie wiem
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Wizja przysztosci e-B2B

Trendy globalne

Mozna wskazac¢ kilka najwazniejszych trendow, jakie beda towarzyszyc digitalizacji w najblizszych latach. Przede wszystkim
jest to coraz wieksze znaczenie doswiadczenia zakupowego uzytkownika biznesowego, czyli ,user experience’, ktore stanie
sie czynnikiem sukcesu, jak tylko nasycenie rynku osiggnie odpowiedni poziom. Wtedy przewaga nie bedzie samo posiadanie
rozwigzania e-commerce B2B, ale posiadana najlepszego — najbardziej uzytecznego. Zwraca sie tez uwage na personalizacje, ktora
w sektorze B2B zawsze byta kluczowym czynnikiem sukcesu, a teraz — dzieki automatyzacji i rozwigzaniom cyfrowym — moze
wejs¢ na wyzszy poziom. Klient biznesowy moze otrzymac dedykowang oferte, ale tez w dedykowany sposéb — przy pomocy
kanatow komunikacji, jakich uzywa, oraz w formie, jaka mu najbardziej odpowiada. Przewiduje sie, ze same e-sklepy B2B bedg tez
oferowac elastyczne opcje dostosowywania interfejsu do preferencji uzytkownika i zapamietywania jego ustawien. Typowany jest
rowniez dynamiczny rozwoj sfery prezentacyjnej ofert, to znaczy tego, w jaki sposob pokazywane sa produkty B2B. Zmiana bedzie
dotyczyc¢ przede wszystkim jakosci zdje¢, pojawienia sie formatdw wideo i rozwigzan AR oraz VR, ale tez elementdw opisowych —
specyfikacji produktu, ktora bedzie wystandaryzowana oraz tatwo wyszukiwalna i poréwnywalna dzieki rozwojowi baz danych oraz
rozwigzaniom machine learning. Kluczowe stanie sie tez podejscie omnicommerce, a wiec spojnosc¢ komunikacji i sprzedazy we
wszystkich kanatach uzywanych przez sprzedawce B2B. Warto tez podkreslic, ze coraz czeSciej zwraca sie uwage na przenikanie
sie sektorow e-commerce B2B i B2C. Przewidywana jest coraz wieksza spojnos¢ rozwigzan stosowanych w e-commerce B2B i B2C.
Jednym z argumentow jest widoczny réwniez na polskim rynku trend do jednoczesnego uruchamiania sprzedazy cyfrowej w obu
obszarach. Najwazniejsze trendy globalne:

e Wzrost znaczenia CX (customer experience) — przeniesienie podejscia z sektora B2C
e (Coraz wiekszy wzajemny wptyw rozwigzan stosowanych w e-commerce B2B i B2C zgodnie z podejsciem H2H
e Zwrbcenie uwagi na zakupowe pokolenia Millennials, ktérego przedstawiciele coraz czesciej kupuja biznesowo

e Coraz bardziej precyzyjna i zautomatyzowana personalizacja oraz dedykowane programy lojalnosciowe — nie tylko oferty cenowe,
ale i kontent oraz usability e-sklepu

e Optymalizacja tancuchdw dostaw w kontekscie Covid-19 i ewentualnie przysztych pandemicznych zjawisk
e Nacisk na efekt WOW w zakresie kontentu, w tym prezentacji produktu

e Budowa wartosci dodanej do produktu B2B — szkolenia, prezentacje, webinary, wirtualny asystent

* Mobilnosc

e Podejscie omnichannel - integracja kanatow sprzedazowych i komunikacyjnych

e Zmiana komunikacji — wykorzystanie digital marketingu i mediow spotecznosciowych

e Prototypowanie i testy z klientami

e Efekt,klubu e-commerce” - firmy kupujace w e-commerce bedg chetniej handlowac z cyfrowymi dostawcami i tatwiej bedzie im
przejac klientdw digital-ready.
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Trendy w Polsce

546 przebadanych przez nas firm rowniez wypowiedziato sie na temat trendow w obszarze e-commerce B2B, jakie dostrzegaja

na rynku polskim. Srednio jest ich trzy Zdecydowanie na pierwsze miejsce wybija sie pokolenie mtodych kupcéw — z pokolenia

Y (Millennials) — ktérzy wedtug firm majg inne zwyczaje i wymagania zakupowe i nie potrzebuja kontaktu z handlowcem nawet

przy duzych kontraktach. Firmy dostrzegaja tez, ze pandemia stata sie swoistym ,triggerem” i unaocznita wielu opornym,

ze e-commerce mozliwy jest praktycznie w kazdej kategorii. Kolejny wazny trend to — podobnie jak globalnie - coraz wiekszy nacisk

na doswiadczenie zakupowe klienta. \W momencie, gdy coraz wiecej graczy B2B pojawi sie w e-commerce, przewaga nie bedzie

samaobecnosc tu, ale wygodaibezpieczenstwo zakupow. | firmy to wiedza. Firmy zauwazaja tez presje cenowa i na terminy dostaw.

W tym aspekcie e-commerce moze byc¢ zdecydowanie pomocny jako majacy znaczacy wptyw na efektywnosc przedsiebiorstwa.

Prawie 30% firm wskazato rowniez na zmiane formy komunikacji na nowoczesne kanaty, bardziej spdjne z zakupami online.

Wykres 78. Jakie trendy widzi Pan(i) w obszarze e-commerce B2B (zakupy firm w sieci) w Pani/Pana branzy?

Ktére sg najwazniejsze?

Raport ,E-commerce B2B", N=546, wszystkie badane firmy

Pokolenia mtode — Millennials i "Z" (tzw. Post-Millennials)

- wola kupowac online i nie potrzebuja kontaktu z handlowcem

Pandemia unaocznita wszystkim, ze sprzedaz online jest mozliwa

Doswiadczenie klienta (customer experience) staje sie w B2B
tak samo wazne jak w B2C

Coraz czesciej komunikacja z biznesem odbywa sie
w nowoczesnych mediach, np. mediach spotecznosciowych

Wzrosto znaczenie czasu dostawy

Firmy ktada wiekszy nacisk na jak najnizsza cene

Biznes zaczyna kupowac mobilnie

Producenci staraja sie dotrze¢ do klienta ostatecznego
(tzw. strategia direct2consumer)

Kwestia bezpieczenstwa transakcji ma ogromne znaczenie
nie tylko w obszarze e-commerce B2C, ale tez B2B

Sprzedaz i komunikacja z biznesem staje sie coraz bardziej
podobna do konsumenckiej — ludzka (tzw. human2human)

Podejscie omnichannel — wspotpraca wszystkich kanatéw
zakupowych zyskuje na znaczeniu

Odbiorcy zwracaja wieksza uwage na kwestie ekologii

Wzrosto znaczenie bliskosci dostawcow

Wozrosty zatory ptatnicze

Zadne z powyzszych

24%
21%
20%
19%
19%
17%
16%
11%
10%
5%
12%

39%

38%

28%

28%
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Spojrzenie firm sprzedajgcych B2B i B2C w zakresie trenddw jest dos¢ podobne, aczkolwiek widac, ze najszersza perspektywe daje
jednoczesna sprzedaz w obu kanatach. Firmy sprzedajace B2B (wytgcznie oraz razem z B2C) w kontekscie trenddw stawiajg na
zmiane zwyczajow zakupowych milenialséw jako nowych klientow, customer experience, nowe formy komunikacji oraz mobilnosc.

Widac tez wyraznie, ze firmy sprzedajace B2C nie dostrzegaja jeszcze tak wielu zmian dotyczacych sprzedazy B2B.

Wykres 79. Jakie trendy widzi Pan(i) w obszarze e-commerce B2B (zakupy firm w sieci) w Pani/Pana branzy?

Ktére sa najwazniejsze?

Raport ,E-commerce B2B", N=546, wszystkie badane firmy

Pokolenia mtode — Millennials i "Z" (tzw. Post-Millennials)
—wola kupowac online i nie potrzebuja kontaktu z handlowcem

Pandemia unaocznita wszystkim, ze sprzedaz online jest mozliwa

Doswiadczenie klienta (customer experience)
staje sie w B2B tak samo wazne jak w B2C

Coraz czesciej komunikacja z biznesem odbywa sie
w nowoczesnych mediach, np. mediach spotecznosciowych

Wzrosto znaczenie czasu dostawy

Firmy ktadg wiekszy nacisk na jak najnizszg cene

Producenci staraja sie dotrze¢ do klienta ostatecznego
(tzw. strategia direct2consumer)

Biznes zaczyna kupowac mobilnie

Kwestia bezpieczenstwa transakcji ma ogromne
znaczenie nie tylko w obszarze e-commerce B2C, ale tez B2B

Sprzedaz i komunikacja z biznesem staje sie coraz bardziej
podobna do konsumenckiej — ludzka (tzw. human2human)

Podejscie omnichannel — wspotpraca wszystkich kanatéw
zakupowych zyskuje na znaczeniu

Odbiorcy zwracaja wieksza uwage na kwestie ekologii

Wzrosto znaczenie bliskosci dostawcow

Wozrosty zatory ptatnicze

Zadne z powyzszych

I 36%
32%
A 35%
34%

A 34%
28%
17%

—— 34%
28%
14%

T 28%
26%
13%

T 25%
17%
21%

A 21%
16%
20%

T 23%
21%
12%

T 20%
22%
8%

—— 18%
16%
14%

— 18%
17%

8%

I 9%

12%

13%

I 1%
10%
8%
P 6%
4%
4%
I 9%
13%
16%

[ firmy sprzedajace B2B
firmy sprzedajace B2BiB2C
firmy sprzedajace B2C

44%

42%
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Patrzac nafirmy, ktére wdrozyty juz e-commerce B2B, widac, ze czesciej zauwazajg one ,dobroczynne” dziatanie pandemii w zakresie

uswiadomienia rynkowi, ze sprzedaz online jest mozliwa. Znacznie czesciej tez dostrzegaja, jak kluczowym elementem staje sie

doswiadczenie zakupowe klienta. Co piata firma sprzedajaca B2B, ktora weszta w e-commerce, widzi zjawiska takie jak mobilnos,

omnikanatowos¢ oraz chec dotarcia firm sprzedajacych B2B bezposrednio do konsumenta, czyli podejscie Direct2Consumer.

16% zauwazyto tez zmiany zwiazane z ekologig. Zatory ptatnicze sg za to bardziej odczuwalne przez firmy, ktére e-commerce

nie wdrozyty. Najprawdopodobniej ze wzgledu na to, ze e-commerce pozwala na automatyzacje wielu procesow zwiazanych

z windykacja, o czym pisalismy przy okazji omawiania funkcjonalnosci e-sklepow i systemow EDI w zakresie ptatnosci.

Wykres 80. Jakie trendy widzi Pan(i) w obszarze e-commerce B2B (zakupy firm w sieci) w Pani/Pana branzy?

Ktére sg najwazniejsze?

Raport ,E-commerce B2B", N=546, wszystkie badane firmy

Pandemia unaocznita wszystkim, ze sprzedaz online jest mozliwa

Pokolenia mtode — Millennials i "Z" (tzw. Post-Millennials)
—wolg kupowac online i nie potrzebuja kontaktu z handlowcem

Doswiadczenie klienta (customer experience)
staje sie w B2B tak samo wazne jak w B2C

Coraz czesciej komunikacja z biznesem odbywa sie
w nowoczesnych mediach, np. mediach spotecznosciowych

Wzrosto znaczenie czasu dostawy

Biznes zaczyna kupowac¢ mobilnie

Kwestia bezpieczenstwa transakcji ma ogromne
znaczenie nie tylko w obszarze e-commerce B2C, ale tez B2B

Firmy ktadg wiekszy nacisk na jak najnizsza cene

Producenci staraja sie dotrze¢ do klienta ostatecznego
(tzw. strategia direct2consumer)

Podejscie omnichannel — wspotpraca wszystkich
kanatdéw zakupowych zyskuje na znaczeniu

Sprzedaz i komunikacja z biznesem staje sie coraz bardziej
podobna do konsumenckiej — ludzka (tzw. human2human)

Odbiorcy zwracaja wieksza uwage na kwestie ekologii

Wzrosto znaczenie bliskosci dostawcow

Wzrosty zatory ptatnicze

Zadne z powyzszych

I 52%

7%

D 5%
D 2%

7%

P 6%

17%

16%

I 6%

30%

I a1

40%

I 39

25%

I 2%

30%

A 29%

25%

A 22%

22%

A 2%

20%

I 22%

21%

A 2
I 2%

18%

P 6%

15%

15%

[ firmy sprzedajace B2B w e-commerce
firmy nie sprzedajace B2B w e-commerce
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Mariusz Nowak

E-commerce &Omnichannel Strategy Director, Black Red white S.A.

Trendy e-commerce B2B

Podobnie jak w w-commerce B2C, w obszarze B2B kluczowa bedzie personalizacja i analiza danych. Na rynku B2B znacznie wieksza
jest powtarzalnos¢ zakupow, a informacje o kliencie sq dostepne (kazdy klient jest zarejestrowany). W efekcie czego mamy ogromnie
duzo danych do wykorzystania. Kolejnym aspektem, ktory zyska jeszcze na znaczeniu, bedzie UX, czyli doswiadczenia zakupowe. B2B
jako ,starszy brat” B2C pewne rozwigzania ma juz utarte, bazuje na dtugotrwatych relacjach, ale preferencje odbiorcow sie zmieniajq.
Konieczne jest wiec ciggte inwestowanie w optymalizacje sciezki zakupowej i wdrozenia nowych pro-zakupowych funkcjonalnosci.
W branzy meblarskiej, czy szerzej — wyposazanie wnetrz — na pewno istotne bedzie zapewnienie narzedzi do kastomizacji produktow
pod konkretne wymagania klientéw, np. mozliwosci skonfigurowania catej kuchni na platformie zakupowej. Takze sam kontent, czyli
opisy produktow i ich wizualizacja muszg byc coraz lepsze bo klient jest bardziej wymagajqgcy i nie chce traci¢ czasu na dodatkowe
kontakty w celu uzupetnienia danych. B2B musi is¢ takze w strone komunikadji digitalowej ze wzgledu na coraz wiekszq liczbe
mtodych odbiorcow, dla ktorych internet jest naturalnym srodowiskiem.

Roman Baluta

CEO, Orba
Digital Commerce BU Directo, Lingaro

Trendy e-commerce B2B

Wedtug mnie, bardzo wyraznym trendem jest zlewanie sie doswiadczenia zakupowego w sektorach B2B i B2C. E-commerce B2B
staje sie bardziej przyjazny uzytkownikowi. Znacznie mniej przypomina przystowiowy Excel i jest coraz blizszy temu, do czego
przyzwyczajeni jestesmy jako konsumenci. Takie zmiany wymusza miedzy innymi nowe pokolenie pracownikow, ktore coraz czesciej
staja sie tez klientami biznesowymi. Jako konsumenci przyzwyczajeni sq oni do pewnych standardow, ktorych oczekujg rowniez
wprzestrzeni zawodowej. Elementem tych zmian jest miedzy innymi dostosowywanie interfejséw aplikacji B2B do wymagan urzgdzen
mobilnych. Inny trend w obszarze B2B to udostepnienie mozliwosci integracji systemow partnerom biznesowym. Dla przecietnego
obserwatora e-commerce nie jest to jeszcze widoczne, ale w mojej opinii bedzie to istotny trend w e-B2B. Coraz bardziej widoczna jest
tez centralizacja platform. Wzrost handlu B2B w ramach istniejgcych i nowych marketplace’éw to na pewno jeden z waznych trendow
na tym rynku.

Jarostaw Sokolnicki

Microsoft Technology Center Lead

Trendy e-commerce B2B

Moja obserwacja jest taka, ze na rynku e-commerce B2B zaczynajg sie pojawiac nieoczywisci gracze i rozwigzania sprzedazy cyfrowej
zaczynajq funkcjonowac w bardzo réznorodnych branzach. Do niedawna systemy e-commerce B2B funkcjonowaty na styku producenta
dystrybutora ze sprzedawcg, w tradycyjnym tancuchu dostaw, ale w przypadku powstania marketplace’ow te tancuchy nie sq juz tak
oczywiste. Mozna sobie chociazby wyobrazi¢ podmiot, np. bank, ktéry w ramach ustug dodatkowych oferuje swoim klientom np.
VOD, a z dostawcami tego typu ustug rozlicza sie automatycznie w formacie B2B. Nie jest to format, ktory kojarzy nam sie z typowg
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sprzedazqg cyfrowqg B2B. Innym, juz bardzo waznym elementem e-commerce B2B, ale tez wyraznym trendem jest personalizacja.
Ona bedzie sie w dalszym ciggu dynamicznie rozwijac, zeby coraz precyzyjniej odpowiedzie¢ na potrzeby odbiorcow. Widze tez, ze
dynamiczny rozwoj nastepuje w obszarze platform analitycznych, zaréwno w obszarze B2B jak i B2C. Z innych wyraZznych trendow
wymienitbym tez wideo-shopping, ktory popularyzuje sie na rynku B2C, ale zaraz zapewne wejscie tez w obszar B2B.

Damian Krzympiec
Member of the Management Board 3LP SA

Trendy e-commerce B2B

Skala rynku e-commerce B2B w poréwnaniu do B2C jest znacznie wieksza, wiec nie sadze, ze tatwo bedzie utrzymac ,pandemiczng”
dynamike w najblizszych latach, ale perspektywy rozwoju sq ogromne. Coraz wiecej klientow, nawet z tzw. branz ciezkich, ktorzy nie
mysleli do tej pory o wejsciu w e-commerce zdecydowato sie lub ma zamiar zdecydowac sie na ten krok w najblizszej przysztosci.
Ecommerce daje ogromny potencjat obnizenia kosztow jednostkowych, wymaga tez uporzgdkowania informacji i zasobow
w firmie. Dodatkowo zmieniajg sie pokolenia. Coraz czesciej o zakupach biznesowych decydujg osoby mtode, dla ktérych Internet
jest naturalnym miejscem zakupowym, tak wiec to rynek bedzie wymuszat nawet na dostawcach, producentach i najbardziej
zatwardziatych podmiotach B2B wejscie w ten kanat sprzedazowy i digitalizacje dziatalnosci. Zresztg, pandemia unaocznita nam
wszystkim, ze niezaleznie od wieku i kategorii, wszystko da sie kupic w Internecie, wtgczajgc w to bardzo ztozone produkty i duze
zamowienia. Wyzwania, jakie z kolei stang przed digitalizujgcymi sie podmiotami, to koniecznosc szybkiej transformacji w odpowiedzi
nazamiany rynkowe oraz przygotowanie zaplecza dla e-commerce. Wedtug mnie coraz ciezej tez bedzie utrzymac wykwalifikowanych
pracownikow. Technologia nie redukuje zapotrzebowania na pracownikéw, tylko zmienia to zapotrzebowanie w kierunku wiekszej
specjalizacji, a tacy wyspecjalizowani fachowcy czesto majg wieksze wymagania.

Damian Kotata

E-commerce Operations Director FIEGE Poland &Eastern Europe

Trendy e-commerce B2B

Zakupy na rynku B2B nalezy postrzegac przez pryzmat B2C. Przedstawiciel pokolenia Millennials, ktory kupuje na co dzieh w Internecie,
sktadajgc zamowienia z ramienia firmy bedzie chciat odczu¢ tak samo dobre, jesli nie lepsze, doswiadczenie zakupowe. Wszystkie
elementy, ktore juz sg obecne na rynku e-commerce B2C, bedg musiaty sie przetozyc¢ na B2B, zaréwno w zakresie jakosci obstugi
klienta, intuicyjnosci zakupow, tatwosci zwrotow oraz omnikanatowosci. Na pewno rozwinie sie jeszcze personalizacja. Od zawsze
jest to najwazniejszy element wspotpracy na rynku B2B, ale ten aspekt jeszcze zyska na znaczeniu i moim zdaniem przeksztatci
sie z B2B na B4B, czyli biznes dla biznesu. Mam tu na mysli prawdziwg wspotprace miedzy firmami, tworzenie wartosci dodanej,
dzielenie sie dobrymi praktykami.
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Artur Piekarczyk

CEO w ONE, B2B Commerce Cloud Platform Head of Consulting at Unity Group

Trendy e-commerce B2B

Polski rynek e-commerce B2B jest dopiero na poczgtku swojej drogi. Na razie mamy innowatorow, takich jak TIM SA czy Inter Cars
oraz pierwszych nasladowcow. Widac to szczegolnie w takich kategoriach, jak elektrotechnika czy motoryzacja, natomiast potencjat
wzrostu jest ogromy w kazdej z branz. Zresztg ja uwazam, ze e-commerce w sektorze B2B to wielka szansa rozwojowa dla polskiej
gospodarki. W branzach, gdzie jestesmy silni w eksporcie, powinnismy zdigitalizowac sie jak najszybciej, bo to moze zapewni¢ nam
wrecz dominacje na rynkach zagranicznych. Jesli sie nie zdigitalizujemy, ta szansa nas ominie. Co do dalszego rozwoju rynku, typuje,
ze kiedy w danej branzy osiggniemy odpowiedni udziat e-commerce, np. 20-30%, to ,posypig sie” nagle nowe wdrozenia, bo kazdy
niecyfrowy podmiot bedzie tez chciat sprzedawac cyfrowo, a nie pozostawac w tyle. Wedtug mnie taka rewolucja na rynku B2B moze
nastgpi¢ w ciggu najblizszych 3-5 lat.

Spodziewam sie tez duzej liczby restrukturyzacji. Dotknie ona firmy, ktére nie zdecydujg sie szybko — czyli wtasciwie teraz, w dobie
pandemii— na digitalizacje. Takie firmy zostanq daleko w tyle za podmiotami, ktére zdecydowaty sie na wdrozenie e-commerce wczesnie,
i zostang niejako zmuszone do wejscia w e-commerce. To bedzie sie wigzato jednak w ich przypadku z przemysleniem catego modelu
biznesowego, bo sama technologia nie rozwigze juz w tym momencie ich problemow. Mysle tez, ze nastgpi przynajmniej czesciowa
monopolizacja rynku i tu wygrajqg silne podmioty, ktore pierwsze wdrozyty e-commerce. Na pewno trzeba bacznie obserwowac rynek,
poniewaz potrzeby klientow biznesowych zmieniajg sie szybciej, niz wiekszos¢ firm zdaje sobie z tego sprawe. To, co jeszcze wydaje
mi sie dos¢ prawdopodobne, to to, ze nastagpi integracja ustug, to znaczy, ze klient nie bedzie sie logowat na platformie e-commerce,
zeby cos kupic, tylko bedzie caty czas na niej pracowat i tam bedzie mie¢ dostepne i zintegrowane wszystkie ustugi towarzyszqce, np.
usprawniajgce zarzgdzanie catym przedsiebiorstwem, nie tylko samym procesem zakupowym. Generalnie transformacja cyfrowa jest
nieuchronna. W zwigzku z tym powinna stac sie zmiang jak kazda inna i wszystkie firmy powinny sie tego nauczyc.

Justyna Skorupska

Board Representative for CX Services & Omnichannel Expert, e-point S.A., Cztonek Rady Izby Gospodarki Elektroniczne;

Trendy e-commerce B2B

Przez kilka ostatnich lat mowilismy w branzy, ze to jest rok mobile. Wierze, ze teraz to bedzie Rok B2B e-commerce!

e Kluczowym trendem jest konsumeryzacja zachowan B2B. Badanie Salesforce Research na grupie niemal 7 tysiecy klientow
biznesowych wykazato, ze dla 81% z nich customer experience jest rownie istotny, co produkty i ustugi firmy. Respondenci uwazali,
ze ich partner biznesowy powinien zapewnic im jakosc¢ ustug, ktéra znaja z platform B2C.

e Wtaczenie sprzedazy i komunikacji online w catos¢ dziatan firmy i budowanie synergii dziatan skoncentrowanych wokét
potrzeb klientéw. Dla klientow B2B najwazniejsze jest dostarczenie narzedzi wsparcia sprzedazy online, partnerzy B2B
oczekuja raczej petnej platformy sprzedazowej i dedykowanych narzedzi dla nich, a nie zwyktego e-sklepu.

e Internacjonalizacja firmy za pomoca rozwiazan e-commerce, czyli e-eksport.

e B2B e-commerce obszaru ustug zaczyna rosnac i dynamicznie sie cyfryzowac.

¢ Wielokanatowa, wielokontekstowa, ale jednak spojna komunikacja dostosowana do réznych generacji. Na rynku pracy mamy
réwnolegle az 4 pokolenia. Budowanie kompetencji cyfrowych, w tym e-commerce, i/lub pozyskiwanie ich z rynku, bez tego
rynek B2B e-commerce nie bedzie sie mogt skutecznie rozwijac, zatem jak zawsze to ludzie s najwazniejsi.
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Rynek B2B e-commerce w Polsce jest u progu swojej ,banki internetowej”. Kluczowe wyzwanie to brak specjalistow
rozumiejacych, w jaki sposob narzedzia digital moga wspierac handel tradycyjny i jak tworzy¢ synergie pomiedzy tzw. kanatami
nowoczesnymi a tradycyjnymi. Rozwiazania B2B e-commerce, samoobstugowe czy mobilne musza wejs¢ w istniejacy ekosystem
i by¢ starannie dopasowane do stylu pracy oraz potrzeb partnerow i klientow. Do 2025 roku co pigta ztotéwka bedzie wydawana
w Internecie, jak wynika z raportu Global Ecommerce 2020 (eMarketer, maj 2020).

Arkadiusz Kawa

Managing Director
tukasiewicz — Instytut Logistyki i Magazynowania

Trendy e-commerce B2B

Mowigc o e-commerce, najczesciej mamy na mysli segment B2C. Zapominany czesto o B2B, ktory jest o wiele wiekszym rynkiem. Dzieje
sie tak moze dlatego, ze ten drugi jest bardziej ograniczony i mniej emocjonujgcy. Natomiast B2C dotyczy wszystkich klientow — kazdy
znas moze znalez¢ dla siebie produkt i przezy¢ doswiadczenie zakupowe. Ponadto procesy w B2C, zwtaszcza logistyczne, sg trudniejsze
niz w relacjach tylko miedzy firmami. Inna jest tez organizacja pracy. Z tego powodu poswieca im sie prawdopodobnie wiecej czasu.

Wiele branz (np. materiatéw budowlanych, artykutéw elektrotechnicznych, BHP) w duzej mierze opiera sie na sprzedazy przez kanat
B2B, ktora bazuje czesto na dtugotrwatych relacjach, osobistych kontaktach itp. To sie jednak powoli zmienia, bo konsumenci, ktorzy
korzystajg z handlu elektronicznego w sektorze B2C, coraz czesciej zaczynajg domagac sie podobnej obstugi od swoich dostawcow
w segmencie B2B. Jest to spowodowane tym, ze coraz wiecej 0sob (zwtaszcza mtodych) robi wiekszo$¢ swoich zakupdw przez
Internet. Oczekujg oni wiec takich samych standardow obstugi — zarowno gdy kupujg prywatnie produkty, jak i gdy kupujg produkty na
potrzeby firmy. W koncu zakupy robi cztowiek, a nie firma. Przyktadowo, w branzy odziezowej i obuwniczej coraz wiecej sprzedawcow
oferuje bezptatng dostawe, wydtuzony jest czas zwrotu, a przy opisie produktow umieszczajqg ich doktadne wymiary. W zwigzku
z tym menedzer sklepu, ktory sprzedaje odziez i obuwie (nawet dla specyficznych rodzajéw klientéw, takich jak z branzy BHP), musi
uwzglednic te tendencje. Dodatkowo, pandemia przyspieszyta te procesy. Obecnie mozna dostrzec coraz wieksze upodabnianie sie
platform B2B do srodowisk B2C. Projektanci platform B2B usprawniajqg intuicyjnosc obstugi, umozliwiajg samodzielne zarzgdzania
kontem uzytkownika, personalizacje cen, automatyczne generujg rekomendacje zakupowe, pracujg nad polepszeniem widocznosci
dostepnosci produktéw w catej sieci sprzedazy (niezaleznie od miejsca alokacji zapasu) oraz doktadniejszym szacowaniem czasu
dostawy. Jest to niezmiennie wazne w kontekscie rozwoju strategii wszechkanatowych (omnichannel), w ktorych zaktada sie, ze
niezaleznie od medium komunikadji z dostawcg uzytkownik bedzie uzyskiwat biezgcg informacje ze wszystkich kanatéw tancucha
dostaw. Trzeba jednak pamietac, ze caty czas bedzie potrzeba kontaktu z ,zywg osobg” i sprzedaz B2B nadal bedzie silnie oparta na
relacjach. Duza czes¢ proceséw bedzie jednak zautomatyzowana.

Trend, ktory ma coraz wieksze znaczenie w e-commerce B2C, to zrdwnowazony rozwoj. Chodzi przede wszystkim o zakup produktow
ekologicznych, ale takze ich pakowanie, dostawe oraz zwroty. Uwazam, ze ten trend zagosci rowniez w segmencie B2B. Skoro
oczekujq tego klienci indywidualni, to podobne oczekiwania bedq ze strony przedsiebiorcow. Czeka nas na pewno rozwdj platform
sprzedazy (marketplace). Pewne wieksze ruchy mozna juz byto zauwazy¢ na poczqtku tego roku. Utatwiajg one nie tylko sprzedaz na
lokalnym rynku, ale takze relatywnie prostszq ekspansje zagraniczng (cross border e-commerce).

Podsumowujgc, sprzedawcy z segmentu B2B bedg korzystac z rozwigzan, ktére powstajg w B2C. Tam jest najwieksza konkurencja
i najwieksze oczekiwania klientow. Powstaje tez najwiecej innowadji, z ktorych szkoda bytoby nie skorzystac. Dotyczy to zaréwno
narzedzi informatycznych, personalizacji, logistyki itd.
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Scenariusze rozwoju

O tym, jak bedzie wygladat rynek e-commerce B2B za piec¢, a nawet za 2 lata, bardzo ciezko jest wnioskowac. Ogromna dynamika

rozwoju i zmian na tym rynku uniemozliwia roztoczenie przed Panstwem wyraznej wizji. Jednoczesnie, biorgc pod uwage analizy,

a takze wyniki naszego badania, mozemy powiedziec, ze:

Firmy sprzedajace B2B zintensyfikujg dziatania w obszarze e-commerce — doswiadczenie pandemii wyraznie pokazato, ze
handel elektroniczny to nie tylko dodatkowy kanat sprzedazy, ale tez kanat strategiczny, ktory moze zapewnic rozwoj, a nawet
przetrwanie na rynku. Firmy aktywne w e-commerce bedg rozwijac sie szybciej — digitalizacja to dtugoterminowa przewaga
strategiczna niezaleznie od pandemii.

Coraz wiecejfirm bedzie oferowac rozwigzania e-commerce B2B bogate w ré6znorodne funkcjonalnosci, szczegolnie utatwiajgce
proces zakupu, dostosowane do duzych i powtarzalnych zamdwien B2B.

Utrzyma sie mozliwos¢ kontaktu z doradcg, ale bedzie on miat inne kompetencje niz sprzedawca, bedzie wspierat klienta

W procesie sprzedazowym, moze tez pomagac w optymalizacji zakupu.

Personalizacja, tak wazna offline, w online zyska jeszcze na sile ze wzgledu na mozliwosc¢ zastosowania automatyzacji i machine
learning.

Zyskaja na znaczeniu réznego rodzaju programy lojalnosciowe ze wzgledu na bogactwo danych, jakie o kupujacych B2B maja
firmy sprzedajgce na tym rynku.

Coraz wiecej firm bedzie kierowaé komunikacje B2B w Internecie, takze z uzyciem mediéw spotecznosciowych.

Powstang marketplace'y branzowe, ktére czesto bedg budowane na kanwie e-sklepu uruchomionego i rozwijanego przez
silnego gracza w danej kategorii, np. producenta lub dystrybutora. Prawdopodobnie w kolejnym etapie pojawig sie tez gracze
wytgcznie online'owi cross-branzowi ze wsparciem inwestorskim.

Firmy sprzedajace B2B beda blizej konsumenta ostatecznego, dzieki czemu skréca tancuch dostaw, ale tez beda miec¢ wieksza
wiedze o konsumencie i jego potrzebach, co pozytywnie wptynie na R&D - rozwoj produktow i ustug.

Mobilnos¢ nie bedzie wkrétce domeng konsumentéw — coraz wiecej kupujacych biznesowo juz korzysta z mozliwosci sledzenia
zamowienia i zakupow na urzadzeniach mobilnych, w szczegélnosci gdy ich praca jest ,w terenie”.

Coraz wiecej firm, wchodzac w e-commerce, bedzie to robi¢ jednoczesnie w obszarze B2B i B2C, co wptynie pozytywnie
na spektrum wdrazanych funkcjonalnosci i dominacje zjawiska H2H, czyli podejscia ludzkiego do zakupdw, niezaleznie od rynku
i typu odbiorcy.

Aspekt ekologii, czyli ,green e-commerce" bedzie miat coraz wieksze znaczenie przy wyborze dostawcow.

Firmy od poczatku beda sie przygotowywac na ewentualnos¢ ekspansji zagranicznej, czyli e-eksport.
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Dziesie¢ e-przykazan

'I Obserwuj rynek i dziatania liderow branzy, ale zawsze mysl, co Twojemu biznesowi i Twoim klientom moze dac wejscie
w e-commerce.

Poznaj potrzeby swoich odbiorcow, testujz nimi nowe rozwigzania, komunikuj korzysci z wdrozenia nowego kanatu sprzedazy.
Zbudujesz w ten sposob silniejsze relacje i dowiesz sie, jakie sa preferencje Twoich odbiorcow.

3 Pamietaj, ze firmy ktore pozytywnie oceniajg efekty wdrozenia e-commerce, najczesciej oferujg klientom bardziej
zaawansowane funkcjonalnosci. Warto skorzystac z wiedzy ekspertow i firm wdrozeniowych, dajgcych szersza perspektywe
potrzeb klientow w tym kanale sprzedazy i zyskac przewage nad konkurentami w Twojej branzy.

4 Wyznacz sobie konkretne KPI. Jesli myslisz o pozyskaniu nowych klientow — wpisz satysfakcjonujaca Cie liczbe. Jesli chcesz
zwiekszy¢ zakupy obecnych — wpisz o jaka kwote. Jesli chcesz zwiekszy¢ marze — zatéz konkretny przedziat. Pracuj na
konkretnych zatozeniach, a tatwe] Ci bedzie kontrolowac efekty wdrozenia i skupisz sie na priorytetach.

5 Wdrozenie e-commerce to nie tylko zmiana dla Twoich klientow, ale i pracownikow. Komunikuj korzysci z tej innowacji.
Staraj sie przeszkoli¢ pracownikéw z zatozen i funkcjonalnosci rozwigzania. W szczegolnosci skup sie na przekonaniu Twoich
sprzedawcow, ze bedzie to dla nich pozytywna zmiana. Beda mogli zaja¢ sie doradztwem i opiekg nad klientami. Zyskaja
nowe zadania i kompetencje. Pamietaj, ze e-commerce to nie tylko technologia. To duza zmiana dziatania catej organizacji,
a dla jej powodzenia najwazniejsi sg ludzie. Przygotuj ich na to.

6 Wadrozenie e-commerce to nie jest projekt o skonczonym horyzoncie czasowym. Potrzeby i oczekiwania klientow zmieniaja
sie w czasie i tak samo musi zmieniac sie Twoj e-commerce.

7 Przyjrzyj sie i uporzadkuj swoja oferte i informacje o produktach. To, co kiedys mogto by¢ niekompletne, teraz bedzie musiato
zostac uzupetnione, przemyslane i uporzadkowane. To dodatkowa praca, ale pozwoli to osiagnac firmie wyzszy zwrot po
wdrozeniu.

Sledz, co dzieje sie w sprzedazy B2C. Te trendy przyjda tez do Ciebie, w szczegdlnosci wraz z mtodymi odbiorcami z pokolenia
Millennials.

9 Wykorzystaj mozliwosci, jakie daje technologia, do jeszcze lepszej personalizacji oferty, zaczynajac od komunikacji, poprzez

oferte, ceny az po mozliwos¢ dostosowania funkgji zakupowych i optymalizacje zamowien.

'I 0 Nie boj sie wejscia w e-commerce. Im szybciej to zrobisz, tym wiekszg masz przewage na rynku i korzystniejszy wizerunek
w oczach Twoich klientow.
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Co doradzisz firmie, ktéra chce z sukcesem wdrozy¢ e-commerce B2B?

Jozef Kostecki

Director of Strategy and Development, Iglotex S.A.

Niech to bedzie projekt mniej techniczny, a bardziej biznesowy — od samego poczgtku do konca. Przed rozpoczeciem warto sobie
uswiadomic i zmapowac najwazniejsze potrzeby klienta i sposob, w jaki dokonuje zakupu. Kazda branza w segmencie B2B ma
swoje specyfiki i docelowe narzedzie powinno je adresowac. Warto nie przeinwestowac na wczesnym etapie i odpowiedziec sobie na
pytania ,jakich funkcji potrzebuje przede wszystkim’, ,jakie funkcje sg obecnie standardem rynkowym oczekiwanym przez klientow”
oraz ,jakie funkcje mozna odtozyc¢ na kolejne etapy wdrozenia” To pozwoli wyznaczy¢ funkcjonalnosci ,must-be” na start. Catkiem
niedawno e-commerce to byto proste narzedzie do zamawiania, ale aktualnie to zupetnie inny zestaw oczekiwan klientow, ktére

zresztq ciggle rosng przez to, ze ten sposob zamawiania staje sie coraz bardziej powszechny i dostepny.

To, co réwnie wazne, to porzgdek w podstawowych obszarach biznesowych — warunkach handlowych, ofercie, czy logistyce. Zeby
wdrozy¢ z sukcesem e-commerce, najpierw trzeba uporzgdkowac te obszary od strony procesowej i od strony jakosci danych. Narzedzie
e-commerce prezentuje te uporzqdkowane informacje online, a jesli tak nie bedzie, bardzo szybko klienci to wytapig. Digitalizacja to
jest zdecydowanie projekt biznesowy, wchodzgcy w oferte, logistyke, warunki handlowe, a reszta to po prostu dobre IT.

Damian Kotata

E-commerce Operations Director, FIEGE Poland & Eastern Europe

Nie wolno bac sie wejscia w e-commerce. To juz nie jest kwestia czy, tylko jak szybko. Po drugie — nalezy czerpac inspiracje
z doswiadczen na rynku e-commerce B2C, a jesli do tej pory dziatato sie jedynie offline — wejs¢ w tym samym czasie w oba te rynki,
tj. konsumencki i biznesowy. No i po trzecie — wdrozenie powierzy¢ ekspertom z rynku. | podobnie — obstuge logistyczng, zaréwno
w obszarze organizacji transportu, transmisji danych, jak i oprogramowania zwigzanego z logistykq — powierzy¢ profesjonalnym
firmom logistycznym majgcym odpowiednie doswiadczenie i zaplecze.

Co doradzisz firmie, ktéra chce z sukcesem wdrozy¢ e-commerce B2B?

Piotr Nosal
Dyrektor Handlowy, Cztonek Zarzgdu TIM S.A.

Trzeba spojrzec na to, co chce sie zrobi¢ kompleksowo, a nie patrzec tylko przez pryzmat technologiczny, czyli tego, jakie wybierzemy
rozwigzania, jak zbudujemy zespot, ktory je wdrozy, jak ten projekt przeprowadzimy. Kluczowe jest spojrzenie na catq organizacje
i na pracujgcych w niej ludzi, gdyz ta zmiana bedzie miata na nich przede wszystkim wptyw. Prawda jest zresztg taka, ze ta zmiana
wptynie na wszystkie obszary w firmie, wszystkie dziaty i kazdego cztowieka — niewazne, czy to jest ksiegowos¢, sprzedaz czy dziat
windykadji. Jesli zmieniamy model dziatania, to wszyscy muszq sie zmienic. Warto wiec zaplanowac wejscie w e-commerce w szerszej
perspektywie i nie koncentrowac sie na samej platformie i technologii.
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Piotr Truszkowski
Head od B2B, Allegro

Powinna zaczg¢ od Allegro Biznes, nawet jesli nie bedzie to ostatecznie jej jedyny kanat sprzedazy online. Nasza platforma
daje mozliwos¢ wejscia w e-commerce B2B praktycznie bez ryzyka. Dajemy dostep do ogromnego grona odbiorcow, narzedzi
komunikacyjnych i sprzedazowych. Przez trzy miesigce nie pobieramy od sprzedajgcych zadnej prowizji. Klienci i sprzedawcy B2B
majg dodatkowe dedykowane funkcjonalnosci, jak chociazby odroczone ptatnosci, zaawansowane opcje wyszukiwania i filtrowania
wynikow, rabatowanie koszykow i zakup po cenach hurtowych. Juz mamy na platformie 100 tys. sprzedajgcych i kilkaset tysiecy
klientow biznesowych, 130 mln ofert B2B, 42 mln ofert z rabatami ilosciowymi i cenami hurtowymi, a 45 mln z odroczonymi
ptatnosciami, a prosze pamietac, ze jako Allegro Biznes dziatamy dopiero trzy miesigce. Ten rynek ma ogromny potencjat i warto,
zeby firmy — niezaleznie od rozmiaru i branzy — sprzedawcy B2B, producenci i dystrybutorzy to wykorzystali.
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Jak zrealizowano badanie?

Raport zostat przygotowany na podstawie badania rynku zrealizowanego trzema metodami, tj. desk research, czyli analizy
istniejgcych materiatéw polskich i zagranicznych w obszarze e-commerce B2B, indywidualnych wywiadow eksperckich oraz
badania ilosciowego.

e W ramach desk research wykorzystanych zostato ponad 50 réznych zrédet, w tym statystyki Eurostatu oraz informacje i raporty
finansowe najwiekszych miedzynarodowych marketplace'dw B2B.

e Zrealizowanych zostato 30 wywiadow z ekspertamii praktykamibiznesu dziatajacymi na rynku e-commerce B2B. W szczegolnosci
pragniemy podziekowac za wktad ekspercki: Ewelinie Stryszowskiej z Maspex, Patrycji Sass-Staniszewskiej z Izby Gospodarki
Elektronicznej, Ewie Krainskiej z Allegro, Piotrowi Truszkowskiemu z Allegro, Pawtowi Czeberkusowi z Grupy Eurocash, Jozefowi
Koteckiemu z Iglotex, Tyberiuszowi Mazurkowi z Mondi, Rafatowi Grochowczakowi z Werner Kenkel, Jakubowi Gierszynskiemu
z Sephora (wowczas Inter Cars), Adamowi Pawlakowi z Moto-Profil Sp. z o.0., Krzysztofowi Wachowskiemu z Trans.eu,
Damianowi Kotata z Fiege, Damianowi Krzympiec z 3LP, Borysowi Skraba ze Strix, Romanowi Baluta z Orba i Lingaro, Arturowi
Piekarczykowi z Unity Group i One B2B Platform, Arkadiuszowi Kawie z Instytutu Logistyki i Magazynowania, Piotrowi Nosalowi
z TIM SA, Piotrowi Jastrzebskiemu z pricinglLab, Jarostawowi Sokolnickiemu z Microsoft, Przemystawowi Budkowskiemu z Merxu,
Mariuszowi Nowakowi z BlackRedWhite, Jézefowi Kosteckiemu z Iglotex S.A. oraz Jarostawowi Sokotowskiemu z Push-Ad
Marketing Automation.

e Przeprowadzilismy rowniez badanie ilosciowe w postaci ankiety elektronicznej w systemie Mobile Institute (metoda CAWI)
kierowanej do firm sprzedajgcych B2B oraz badania telefonicznego (metoda CATI). Zebrali$my w ten sposéb odpowiedzi od 546
podmiotow. Badane firmy sg zroznicowane pod katem wielkosci zatrudnienia, przychodow i sektorow gospodarki. Do analizy
uzylismy tylko kompletnych ankiet. W zebraniu danych pomagali nam Partnerzy, w tym Izba Gospodarki Elektronicznej,
tukasiewicz — Instytut Logistyki i Magazynowania, Ogolnopolska Izba Gospodarcza Producentow Mebli, Polska Izba Opakowan,
Polski Zwigzek Przemystu Kosmetycznego.
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Kontakt:
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al. Jana Pawta Il 17, 00-854 Warszawa

Matgorzata Nesterowicz

dyr. ds. sektora Ustug i Firm Rodzinnych
M: +48 695 201 053

E: malgorzata.nesterowicz@santander.pl

Maciej Natecz

analityk sektorowy

M: +48 665 615 384

E: maciej.nalecz@santander.pl

www.santander.pl/korporacje/rozwiazania-sektorowe

Niniejsza publikacja przygotowana przez Santander Bank Polska S.A. ma charakter wytacznie informacyjny. Informacje przedstawione w niniejszej publikacji nie maja
charakteru porad inwestycyjnych ani doradztwa. Podjeto wszelkie mozliwe starania w celu zapewnienia, ze informacje zawarte w tej publikacji nie sa nieprawdziwe
i nie wprowadzaja w btad, jednakze Bank nie gwarantuje doktadnosci i kompletnosci tych informacji oraz nie ponosi odpowiedzialnosci za wykorzystywanie tych
informacji oraz straty, ktore mogty w konsekwencji tego wyniknac. Prognozy ani dane odnoszace sie do przesztosci nie stanowia gwarancji przysztych cen surowcow,
wynikéw finansowych i parametrow rynku. W przypadku tej publikacji zastrzezone jest prawo autorskie oraz obowigzuje ochrona praw do baz danych.



