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B2B E-Commerce

B2B E-Commerce

Spagat zwischen Komplexitat und Innovation

Der Start von B2B-Onlineshops ist nicht immer vom
erhofften Erfolg gekront: Allzu oft werden wichtige
Aspekte im Projektverlauf nicht oder nur unzurei-
chend berucksichtigt. Worauf Sie bei der Auswahl
eines geeigneten Shopsystems achten sollten und
wie Sie Ihr B2B-Geschdaft dennoch reibungslos und
erfolgreich ins Netz bringen, zeigen wir in diesem
Whitepaper.

Aktuellen Studienergebnissen der Universitat Re-
gensburg zufolge, nutzen 82 % der befragten deut-
schen B2B-Unternehmen das Internet zum Verkauf
ihrer Waren und Leistungen. Jedes FUnfte generiert
mehr als 50 % des Jahresumsatzes aus Verkdufen
Uber Onlineshops oder Marktplatzen. Allerdings
verkaufen auch 18 % der Unternehmen ihre Produkte
und Leistungen noch gar nicht online.

Der Markt fur B2B E-Commerce ist weitaus komple-
xer als der Online-Handel mit Endverbraucher und
-verbraucherinnen (B2C). Zwischen Geschaftskun-
den bestehen hdufig ldngerfristige Geschdftsbezie-
hungen mit wiederkehrenden Kdufen. Individuelle
Konditionen, kundenspezifische Absprachen oder
Vereinbarungen zu ProduktausfUhrungen, Lieferun-
gen oder Preisen missen ins digitale Umfeld Uber-
tragen werden. Haufig wird versucht, den B2C E-
Commerce als Blaupause fur die B2B-Strategie zu
verwenden. Auch wenn E-Commerce Trends hdufig
im B2C-Bereich entstehen, kann vieles nicht spiegel-
bildlich auf das Geschaft mit Unternehmen umge-
minzt werden.
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Die B2B-Geschdftsvorgdnge sind oft sehr komplex
und hdaufig je Geschdftskunde oder Auftrag unter-
schiedlich. Im Gegensatz zum B2C-Geschaft wird
eine Leistung nicht an einzelne Personen verkauft,
sondern an ein heterogenes Einkduferteam. Den-
noch geht der Trend beim B2B-Kaufverhalten, dhn-
lich wie im B2C-Bereich, immer stdrker in Richtung
~Selfservice” und ,Personalisierung®. Hieraus erge-
ben sich insbesondere neue Anforderungen an Be-
nutzerfreundlichkeit und Komfort der B2B-Online-
shops.

Eine oft untferschdatzte Herausforderung ist der
Blick auf das ,groBe Ganze“. Strategische Uber-
legungen, der Einfluss auf die bisherigen Ver-
triebsstrukturen, die Auswirkungen auf die
beteiligten Personen oder auch das Konkurrenz-

verhalten zdhlen u. a. zu den Punkten, die es
im Vorfeld zu diskutieren und zu beachten gilt.

Enorme Herausforderungen erwachsen insbeson-
dere auch aus der Integration des zu entwickeln-
den E-Commerce in die komplexen bestehenden
Systemlandschaften - sowohl des eigenen Betriebs
als auch von Drittunternehmen. Hier mussen hdufig
zahlreiche Schnittstellen geschaffen werden, um die
vorhandenen Systeme miteinander zu verknUpfen.
Dariber hinaus missen B2B-Unternehmen in ers-
ter Linie ihre Datenqualitat erhéhen und die Daten
aus ERP-, PIM- oder CRM-Systemen ,shoptauglich®
pflegen. Manche individuellen Kundendaten, wie z.
B. Zahlungskonditionen aus den internen Systemen,
mUssen fUr B2B-Kunden extern zugdnglich werden.
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Welche E-Commerce
Modelle gibt es?

Spagat zwischen Komplexitdt und Innovation

B2B Onlineshop

Geschdftskunden sind auf personalisierte Produkt-
kataloge und Preislisten, individuelle Angebots- und
Vertragsverhandlungsprozesse sowie die richtigen
Zahlungs- und Versandoptionen angewiesen. Sie
erwarten im Prinzip die typischen Shopfunktionen
gepaart mit den gleichen Services wie im persén-
lichen Verkauf. Produktkonfiguratoren und perso-
nalisierte Marketingaktionen bieten entscheidende
Wettbewerbsvorteile.

B2B Kundenportal

Das digitale Kundenportal ist eine Evolutionsstufe
des B2B-Onlineshops. Es kann den Beschaffungs-
prozess des kaufenden Unternehmens nachbilden
sowie After-Sales-Aktivitdten und die Entwicklung
digitaler Dienstleistungen unterstitzen. Es bietet
Ihren Geschdftskunden im , Selfservice®

z. B. dlle Kennzahlen oder gebuchten Leistungen in
einem Ubersichtlichen Dashboard. Fir Sie bedeutet
das, eine gezielte wirksame Kommunikation wah-
rend des gesamten Kundenlebenszyklus.

Vertriebsintegration

Diese Variante ermoglicht es, Ihrem Innen- und
AuBendienst wertvolle Zeit zu sparen, indem sie auf
alle notwendigen Daten und Informationen

online zugreifen sowie direkt Funktionen im Auftrag
Ihrer Geschdaftskunden vor Ort ausfihren kénnen.
Durch die Sammlung und Integration verschiedens-
ter Daten ist es moglich, zur Vorbereitung auf Ter-
mine eine detaillierte

Kundenanalyse einzusehen.

Online-Marktplatze

Amazon Business, Mercateo und Alibaba sind die
bekanntesten B2B-sE-Commerce Marktpldtze.
Welcher Marktplatz mit welchem Vergiutungsmodell
sich fur ein B2B-Unternehmen am ehesten rechnet,
hangt stark vom Geschaftsmodell, den Kunden-
gruppen und insbesondere von der zu erwartenden
Umsatzstruktur ab.

» Die Studie ,Online-Kaufverhalten im B2B-
E-Commerce” von ibi research an der Universitat
Regensburg belegt: Der Onlineshop hat in Sachen
Relevanz bei B2B-Eink&ufern die Nase vorn. Genau-
so erstaunlich ist die gleiche Anzahl an schriftlichen
Bestellungen.
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Unternehmen bestellen ihre Waren bevorzugt Gber
einen Onlineshop, schriftlich oder telefonisch

Wo bzw. wie kauft |hr Unternehmen heute in der Regel ein?

Webseite bzw. Onlineshop von Geschéftspartnern mit
bisher bestehender Lieferantenbeziehung

40%
Schriftliche Bestellung (z.B. Fax, Bestellkarte) 38%

Telefonische Bestellung

Webseite bzw. Onlineshop fur Geschaftskunden
(B2B) ohne bisher bestehender Lieferantenbeziehung

EDI-Systeme (elektronischer Datenaustausch)
Marktplatz fur Geschéaftskunden

Beim AuBendienst eines Lieferanten
E-Procurement-System (z.B. Kataloge im SAP)

Im stationdren Fachhandel

Webseite bzw. Onlineshop fiir Konsumenten (B2C)

Marktplatz fur Konsumenten

Vollautomatisierte Bestellungen von
Maschine zu Maschine

App eines Lieferanten
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B2B-Shopsysteme
und welche Funktionen

sind wichtig?

Die Komplexitdt der angebotenen Produkte und
Leistungen im B2B-Umfeld fUhrt zu besonderen
Anforderungen an Shopsysteme. Unterschiedliche
Kauferrollen, komplexe Bestellungen und individuel-
le Preise sind spezielle Anforderungen an einen On-
lineshop im B2B-Bereich, die B2C-Systeme oft nicht
abdecken. Es empfiehlt sich daher vorab zu prifen,
inwieweit ein Shopsystem die geforderten Kriterien
erfullt. Einige Shopsysteme bieten auch dedizierte
B2B Lésungen an, in der Regel jedoch zu verhdltnis-
mdBig hohen Lizenzkosten. Mit auf B2B-Prozesse
spezialisierten Software-Partnern lassen sich die
meisten Projekte jedoch auch mit Standard-Shoplé-
sungen wie z.B. Shopware Professional gut umset-
zen.

Rechte- und Rollenverwaltung

Im B2B-Umfeld sind oft mehrere Personen fir den
Einkauf von Produkten verantwortlich. Es kann sein,
dass die zustdndigen Einkdufer und Einkduferinnen
unterschiedliche Berechtigungen haben und ge-
wissen Einschrdnkungen unterliegen, beispielsweise
hinsichtlich Budgets, Bestellmengen oder den Pro-
dukten selbst. Um zu verhindern, dass Mitarbeiten-
de ihre Berechtigungen Uberschreiten, sollten die
unterschiedlichen Rechte und Rollen in einem B2B-
Shopsystem hinterlegt werden kénnen.

Leistungsstarke Suchfunktion

In vielen Fdllen ist die Produktpalette eines B2B-Un-
ternehmens sehr vielfdltig und fir den Geschafts-
kunden schwer Uberschaubar. Deshalb gehért eine

leistungsfahige und komfortable Suchfunktion zu
den Grundvoraussetzungen fir ein B2B-Shopsys-
tem. Um dies zu gewdhrleisten, empfiehlt es sich,
eine Suchfunktion zu verwenden, die Sucheinga-
ben automatisch vervollstdndigen oder korrigieren
kann.

DarUber hinaus sollte eine B2B-Shop-Suchfunktion
Synonyme erkennen und den Benutzern und Benut-
zerinnen verwandte Produkte und Produktgruppen
vorschlagen. Besonders wichtig ist auch die Pro-
duktsuche nach differenzierenden Produkteigen-
schaften. Eine grundlegende Anforderung an die
Suche ist es daher, dass die Produktattribute Uber-
haupt durchsuchbar sind. Um Nutzer und Nutze-
rinnen bei der weiteren Eingrenzung ihrer Suche zu
unterstitzen, sollte eine facettierte Filternavigation
geboten werden.

Vereinfachter Bestellvorgang

Der Bestellprozess im B2B-Bereich unterscheidet
sich deutlich von dem im B2C-Bereich. Wdhrend
Endverbraucher und -verbraucherinnen in der Re-
gel in unregelmdBigen Abstdnden Einzelbestellun-
gen aufgeben, werden im B2B-Bereich tendenziell
die gleichen Bestellungen in regelmdaBigen Abstdn-
den getdatigt und wiederholt. Aus diesem Grund soll-
te es in einem B2B-Shop moglich sein, alle Bestellun-
gen im System zu speichern und bei Bedarf wieder
zu aktivieren. Auch grof3e Bestellungen sollten durch
Hochladen einer CSV-Datei oder durch Eingabe von
Artikelnummern in den Warenkorb gelegt werden
kénnen. Das macht den Geschdftskunden das Le-
ben vor allem bei GroBauftrdgen um einiges leichter.



Individuelle Preisgestaltung

Die Einkaufsbedingungen im B2B-Bereich werden
Uberwiegend individuell vereinbart. Dadurch stellt
die Preisgestaltung besondere Anforderungen an
das einzusetzende Shopsystem. Faktoren wie indi-
viduelle Rabattsatze, unterschiedliche Kundengrup-
pen, Bestellmengen oder Versandkosten wirken sich
auf die Einkaufspreise der einzelnen Geschaftskun-
den aus. In einem B2B-Shopsystem muissen unter-
schiedliche Preise hinterlegbar sein, damit die Kun-
den und Kundinnen die Produkte zu den individuell
vereinbarten Einkaufskonditionen einsehen und be-
stellen kénnen.

Multishop-Fdhigkeit

Eine Multishop-Umgebung ermdoglicht es Shop-
betreibenden, mehrere unabhdngige Onlineshops
abzubilden, die zentral von einem Backend aus ver-
waltet werden kénnen. Damit haben Online-Hand-
ler und -Hdndlerinnen mit einem umfangreichen
Produktangebot die Moglichkeit, unterschiedliche
Zielgruppen anzusprechen und ihre jeweiligen On-
lineshops gezielter auf einzelne Kundengruppen
auszurichten.

Nahtlose Schnitstellen

Im B2B-Segment missen Shopsysteme nahtlos in
bestehende Systemlandschaften integriert werden.
Schnittstellen zu Anwendungen wie ERP-Systemen,
Produktinformationssystemen (PIM), CRM-Syste-
men und Buchhaltungssystemen gewdhrleisten eine
reibungslose DatenlUbertragung. Nicht vorhandene
Schnittstellen zu Drittanbietersystemen erfordern
zusdtzliche Ressourcen, da einzelne Schnittstellen
programmiert werden muissen, um die technologi-
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sche Licke zu schlieBen. Im schlimmsten Fall ist eine
fehlende Schnittstelle ein KO-Kriterium.

Deshalb sollten B2B-Shopsysteme immer Schnitt-
stellen zu den gdngigsten Drittsystemen bieten bzw.
mit generischen Schnittstellen ausgestattet sein, so-
dass Ihr Software-Partner Ihre Systeme problemlos
anbinden kann.

FUr B2B-Einkdufer und Einkduferinnen sind die
Funkfionen am wichtigsten, die einen unkomplizier-
ten Online-Bestellprozess ermdoglichen. Dazu ge-
héren leistungsfdhige und durchdachte Such- und
Filterfunktionen, stets aktuelle Angaben zur Verfig-
barkeit und Lieferzeit sowie ausfuhrliche Produkt-
beschreibungen - je nach Warensortiment ergdnzt
durch hochwertige Bilder oder Videos.

Weitere Features, die lhr

Shop unbedingt enthalten

sollte:

Kundenindividuelle Preise oder
komplexe Preisstrukturen

Rabatt-, Staffel- und Sonder-
preise

Bestellhistorie und Schnell-
bestellung

Geschitzter Login-Bereich, z.B.
fur Lagerbestdnde oder
individuelle Zahlungskonditionen

Personliche Marketingaktionen

Prdzise Steuerung von Rechten,
Budgetierung und Freigabe-
prozessen

Responsive Design fur mobile
Endgerdte

Vereinheitlichung und
Synchronisation von komplexen
Ablaufen

Um diese Erwartungen erfillen zu
konnen, werden technologische An-
forderungen an das B2B-Shop-System
gestellt.




Relevanz von Funktionen

Aus Sicht eines Einkdufers bei einem
B2B-Shop oder -Markplatz

Top 10 Funktionen ,Hohe Relevanz”

Suchfunktion 88%

Kundenindividuelle Preise

Filterfunktionen (Kriterien eines
Produkts einschranken)

Optimiertes Design und Layout
auf das jeweilige Endgerat

Staffelpreise
Unterschiedliche Zahlarten
Freigabeprozesse

Rabattierungsmodelle
Individualisierung bzw.
Personalisierung der Einkaufe

Sonderangebote bzw.
Nachlasse/Rabatte
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Relevanz von Informationen

Aus Sicht eines Einkdufers bei einem B2B-Shop oder -Markplatz

Top 10 Informationen ,Hohe Relevanz”

Verflgbarkeit
Erwartete Lieferzeit
Preistibersicht

Ausfuhrliche Produktbeschreibung

Bestellhistorie aller getatigten
Auftrage ofine wie online

Technische Spezifikationen
Lieferkosten

Rechnungshistorie

Bestellvorlagen und Bestellen
nach Artikelnummern

Eigene Artikel- und Bestellnummern

Um im B2B-E-Commerce erfolgreich zu sein, ist
somit nicht nur der Preis ausschlaggebend. Eben-
so wichtig ist es, einfach zu bedienende, nutzer-
freundliche Tools und Dienstleistungen anzubieten.
Wenn es Unternehmen gelingt, die Interaktion auf
der Shop-Seite fur die Geschdftskunden so einfach
wie moglich zu machen, dann werden sie auch weni-
ger anfdllig fur Konkurrenzanbieter sein, die nur mit
besseren Preisen glénzen. Dabei besitzen Angaben
Uber den Lagerbestand, die Lieferzeit und die Uber-

91%

sichtliche Preisdarstellung eine hohe Relevanz bei
den Ké&ufern und Kdauferinnen. Deswegen muss die
Datenbank diese Daten stets aktuell mit passenden
Produktspezifikationen zur Verfiugung stellen.

Wenn Sie fur lhre Zielgruppe die richtigen Funktio-
nen und bendtigten Informationen kennen, die Sie
zur Verfugung stellen missen, kénnen Sie eine B2B
Onlineshop erstellen, der zu langfristiger Kundenzu-
friedenheit und Kundenloyalit&t fUhrt.

n
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Trends & Potentiale

Die Forschungsumfrage der Uni Regensburg aus
dem Jahr 2020 ergab, dass 89 % der befragten
Unternehmen erwarten, dass im Jahr 2025 mehr als
die Hdalfte der B2B-Einkdufe online getatigt werden.
Dabei wird der Einsatz von kiUnstlicher Intelligenz
den B2B-Markt entscheidend beeinflussen.

Auch B2B-Einkdufer und Einkduferinnen wollen
vom anbietenden Unternehmen mit allen relevan-
ten Informationen versorgt werden, die sie fUr ihre
Bestellungen bendtigen. Der Shop soll quasi fir sie
mitdenken und sie im Kaufprozess individuell mit
passenden Inhalten unterstitzen. Eines der groBten
zukinftigen Potentiale liegt beim Sammeln von Nut-
zerdatenin einem Kl-basierten Datenpool, um damit
personadlisierte Inhalte zu erstellen. Dadurch steigen
Kundenzufriedenheit, Konversionsrate und Marken-
bindung. Produktvorschldge, Seitennavigation, An-
gebote und das Messaging des Online-Shops kénn-
ten mithilfe kinstlicher Intelligenz in Echtzeit fUr den
Kunden und die Kundin personalisiert werden.

Big Data Analysen

Durch den Onlineshop bekommen Sie genaue Ein-
blicke in das Kaufverhalten lhrer Kundschaft. Zu-
sammen mit den Informationen aus Social-Media,
ERP- und CRM-System sind eine Menge an Daten
verfigbar. Machen Sie sich Gedanken, wie und wo
sie diese strukturiert fUr eine Analyse sammeln, um
das E-Commerce-Erlebnis fur Ihre Kunden und
Kundinnen noch weiter zu verbessern. Erfolgreiche
Unternehmen investieren stark in die Datenana-
lyse, um eine konsistente B2B-Kundenerfahrung
Uber alle Kandle zu gewdhrleisten. E-Commerce
eroffnet einen neuen Vertriebskanal und produziert
zusatzliche Verkaufsdaten, die auch Vorhersagen

zum kUnftigen Kaufverhalten zulassen. Dadurch
verdndert es grundlegend die Rolle des Vertriebs
und die kommerzielle Struktur von Organisationen.
Der Abgleich von digitalem und persénlichem Ver-
trieb sollte eine tagliche Ubung sein, keine einmalige
MaBnahme.

Personalisierung

Die meisten B2B-Kunden missen sich anmelden,
um Bestellungen aufzugeben, was eine Aufzeich-
nung ihrer Kaufgewohnheiten vereinfacht. Diese
reichhaltige Datenquelle kann verstdarkt fur die
Anpassung von Preisen, Produktvorschldge und
die Personalisierung von Inhalten wie Videos und
Artikeln genutzt werden. Gerade fir die Bestands-
kundenpflege ergeben sich hier Chancen, um sich
von den grofBen, hdufig transaktionsorientierten
Plattformen zu differenzieren und sich so einen
Wettbewerbsvorteil zu erarbeiten. AuBerdem kann
der Bestandskunde durch neue Services besser
gebunden werden. Auch wenn die Personalisierung
aufgrund heterogener Zielgruppen komplizierter
ist, so ist sie doch eine fantastische Moglichkeit fur
B2B-Unternehmen, auch Cross- und Upselling-
Strategien mit ihrem Shop zu verfolgen.



Kunstliche Intelligenz

Selbstverstdndlich haben die eingesammelten
Daten keinen Wert, wenn sie nicht dazu verwendet
werden, Umsdtze zu steigern und Kosten zu senken.
KUnstliche Intelligenz kann dabei helfen, die enor-
men Datenmengen automatisch zu bewerten und
darauf basierend Prognosen zu treffen. Dartber
hinaus kann kinstliche Intelligenz wichtige Erkennt-
nisse Uber |hre Kundschaft liefern. So kénnen auto-
matisch Inhalte geschaffen

werden, die passgenau und individuell auf den

Der Einsatz von kinstlicher Intelligenz und
lernenden Systemen wird in den nachsten fiunf
Jahren den B2B-Markt massiv beeinflussen.

Immer mehr B2B-Unternehmen werden
zukUnftig Plattformen und Marktplatze
aufbauen anstatt eines eigenen Onlineshops.

Im B2B E-Commerce wird der persénliche 19%
Kundenkontakt stark an Relevanz verlieren.

Hohe Zustimmung

Mittlere Zustimmung

Kunden oder die Kundin zugeschnitten sind. Da-
durch wird es méglich sein, Angebote in Online-
shops quasi in Echtzeit mit dem Ohr am Markt zu
entwickeln bzw. zu optimieren. Auch im Kunden-
kontakt ist der Einsatz von K, beispielsweise bei
sprachbasierter Suche oder bei der Verwendung
von Chatbots, sinnvoll. Es lohnt sich also, schon jetzt
in kleinen Uberschaubaren Projekten mit Chatbots
und Algorithmen zu experimentieren.

48% 35% 15% 2%

39% 19% 5%

40% 29% 12%

Geringe Zustimmung Keine Zustimmung
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