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Kim jest twoj
klient koncowy?

W modelu wspotpracy business to business w ostatnim

czasie zaszty duze zmiany. Spowodowato to kilka czynnikéw:

o
o

Pierwszym z nich jest nieustanny rozwdj i postep

w zakresie digitalizacji procesdéw w przedsiebiorstwach.

Tytut: Jak zaangazowacd klientdw biznesowych do korzystania z portalu online?

Rozdziat: Kim jest Twdj klient koncowy?
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Drugim jest wchodzenie do kadry pracowniczej mtodego

pokolenia z innymi przyzwyczajeniami wymaganiami.

(\[]\
Kolejnym niewatpliwe stata sie zmiana funkcjonowania firm

W czasie pandemii, ktorg wymusity zmiany w sposobie

kupowania oraz nowe nawyki kupujgcych.




Minety juz czasy, kiedy to sprzedajgcy modelowat procesy

wedtug swojego planu i narzucat kupujgcym warunki. Obecnie
procesy projektuje sie z uwzglednieniem zasady kompromisu

| interesu obydwu stron transakcji. Rozpoczecie sprzedazy
internetowej — czy to jako jedyny kanat sprzedazy, czy w podejsciu
omnichannel — wymusza na sprzedajgcych zwrdcenie jeszcze

wiekszej uwagi na klienta koncowego.

Rodzaj relacji oraz specyfika klienta koncowego majg kluczowe
znaczenie dla e-Commerce B2B. Sprzedaz producenta do sieci
dystrybucyjnej odbywa sie na z gory okreslonych zasadach,
zgodnie z podpisanymi umowami handlowymi i zawartymi w nich

warunkami. Producenci majg na tyle silng na rynku pozycje,

Ze moga czesciowo narzucac zasady wspotpracy, np. w zakresie

minimow logistycznych. Dystrybutorzy i hurtownie, sprzedajacy
do sklepdéw lub rynku HoReCa maja trudniejsze zadanie
z konkurencyjnoscia, dotarciem do klienta koncowego

i Zaangazowaniem go we wspotprace.

Tytut: Jak zaangazowacd klientdw biznesowych do korzystania z portalu online?

Rozdziat: Kim jest Twdj klient koncowy?




Konsument w modelu b2b
— 0 co chodzi?

Klient koncowy w modelu B2B od dtuzszego czasu ewoluuje

w Kierunku zachowan konsumenckich. W ciggu ostatnich dwoch
lat wiekszosc¢ kupujgcych oczekiwata od sprzedawcow
komunikacji przez kanat online oraz portale typu self-service.

Raport Gartner for sales. The future of Sales. Transformational Strategies for B2B Sales Organizations, 2020.

W zwigzku z przeniesieniem komunikacji do kanatu online
oraz digitalizacjg procesow sprzedazowych, oczekiwania
klientow b2b poszty znacznie dalej. Proces transakcyjny
oraz komunikacja rozumiana jako formularz kontaktowy
czy chat moze by¢ wystarczajgca, gdy kupujgcym jest
dystrybutor, ale w przypadku sklepow i restauraciji

czy bardéw jest to zdecydowanie za mato.

Tytut: Jak zaangazowac klientdw biznesowych do korzystania z portalu online?

Rozdziat: Konsument w modelu B2B — o co chodzi?




Klient kornicowy to nie firma — wirtualny byt, ktéry ma NIP.
Klient koncowy to cztowiek, pracownik sklepu, ktory

na co dzien kupuje jako konsument. Swoje przyzwyczajenia
zakupowe z zycia prywatnego przenosi do miejsca pracy.
Granica tych dwoch swiatow coraz bardziej sie zaciera.

W portalach typu self-service istotny jest etap

‘ P - przedsprzedazowy z personalizacjg oferty, rekomendacjami,

przyjazng sciezkg zakupowg oraz etap posprzedazowy

z reklamacjami i zwrotami.

Zmienia sie pokolenie osob, ktore wystepujg na co dzien
w roli kupujgcego. Na rynek pracy weszto pokolenie
millenialséw, ktore nie znha innego swiata komunikacji

niz swiat cyfrowy. Pokolenie to aktywnie korzysta z social
mediow, rozwija wiedze, stuchajgc podcastow, woli pisaé
(klika¢ na smartfonie) niz rozmowe przez telefon.

To wymusza na sprzedajgcych stosowanie narzedzi,

ktorymi skutecznie dotrg do klientow.

Tytut: Jak zaangazowac klientdw biznesowych do korzystania z portalu online?

Rozdziat: Konsument w modelu B2B — o co chodzi?







Cel sprzedajgcego zalezy od tego, ktory proces powoduje najwieksze

utrudnienia. Czesto pojawiajgcym sie gtownym celem sprzedajgcego
jest uproszczenie procesow, ich automatyzacja, ograniczenie iloSci

= zrodet i formatéw zamowien. W przypadku relacji producenta

‘ 7~ ze sklepami wazna jest bezposrednia komunikacja — kierowanie

promocji, targetowanie i kontrola realizacji kontraktéw. Szczegdlnie
istotne jest to w kontekscie optymalizacji dziatan przedstawicieli
handlowych i dotarcia do sklepow rzadko lub w ogdle nie odwiedzanych
przez sity terenowe. Czesto spotykanym celem jest ograniczenie
kosztéw zasobow ludzkich oraz wieksza ptynnosc finansowa,
dzieki zwiekszeniu poziomu terminowych ptatnosci za faktury

(blokada zamawiania przy nieterminowych ptatnosciach).

Cele i oczekiwania obydwu stron muszg
zostac zaspokojone, aby mozna byto
mowic o sukcesie przedsiewziecia.

5 Rada

. Jak zaangazowac klientow biznesowych do korzystania z portalu online?
Portal e-Commerce z perspektywy sprzedawcy i kupujgcego




To, czego klient korncowy oczekuje od sprzedazowego portalu Po drugie — warunki wspotpracy. Klient oczekuje kontroli

internetowego w modelu B2B mozna podzieli¢ na kilka kategorii. warunkow cenowych (zgodnosci z zawartymi umowami),
dostepu do dokumentéw finansowych, informacji o zawartych
kontraktach, poziomie realizacji targetow, wysokosci limitu
kupieckiego czy ilosci punktéw w programie lojalnosciowym.

Po pierwsze - uzytecznosé. Klient oczekuje intuicyjnosci 3

W poruszaniu sie po portalu, zasobow informacyjnych

o produktach, wszelkiego rodzaju ,utatwiaczy” w podejmowaniu Po trzecie - elementy operacyjne. Klient oczekuje dostepnosci
decyzji zakupowych, szybkich sposobow zamawiania, informacji o biezgcych stanach magazynowych i terminach
dostepu do swoich danych osobowych i zakupowych realizacji zamowien, statusach zamowien i dostaw, statusach
w dowolnym czasie i miejscul. reklamacji, komunikacji promocji i zmian w zasadach dziatania

sprzedajgcego, raportow sprzedazowych.

Jak zaangazowac klientow biznesowych do korzystania z portalu online?
Portal e-Commerce z perspektywy sprzedawcy i kupujgcego



Gdzie popetniasz btad?

A 2 — N
‘ ” Jesli jestes sprzedajgcym i projekt wdrozenia sprzedazy
> kanatem online ograniczasz tylko do realizacji celow, ktore
> zaspokojg oczekiwania twojej firmy, popetniasz btad.
| \_ J
- Jak mogtes sie juz przekonac, oczekiwania sprzedajgcego

| Kupujgcego mogag by¢ rézne i koncentrowac sie na odmiennych
obszarach. Wybierz procesy, ktore chcesz obstugiwac online,
ale pamietaj o perspektywie klienta koncowego i jego
oczekiwaniach wobec procesdw oraz narzedzia,

przez ktore te procesy bedg obstugiwane.

. Tytut: Jak zaangazowad klientéw biznesowych do korzystania z portalu online?
Rozdziat: Gdzie popetniasz btgd?




o’5 Sformutuj KPI
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Zanim rozpoczniesz projekt i zaczniesz szukac dostawcy
rozwigzania e-Commerce, sformutuj KPI dla tego projektu

| stworz zespot projektowy. KPI powinny dotyczyc¢ kazdego
etapu projektu, rowniez tego po uruchomieniu sprzedazy
online. Powinny rowniez dotyczy¢ réznych obszarow:

m.in. transakcyjnego, user experience, posprzedazowego.
Zle postawione KPI i niewtaéciwie dobrany sktad zespotu
projektowego bedg generowaty dodatkowe koszty

i mogg wydtuzy¢ czas projektu.

Jesli uruchomites juz sprzedaz w kanale online, monitoruj
zachowania klientow na stronie portalu. Twoj projekt jeszcze
sie nie zakonczyt. Wiasnie wszedt w faze decydujgcg o jego
sukcesie. Podtgcz do strony narzedzia do analizy zachowan
klientow, heatmaps, ktore pokazg ci, w ktorym miejscu klient
zatrzymuje sie na stronie i wychodzi. Odkryjesz, gdzie

sg blokady i czego brakuje na stronie, aby klient dokonat
zakupu lub go sfinalizowat (np. informacji o doktadnych
stanach magazynowych, specyfikacji produktéw
specjalistycznych). Usuniecie przeszkod w Sciezce

zakupowej zwigekszy zaangazowanie zakupowe klientow.

Tytut: Jak zaangazowac klientdw biznesowych do korzystania z portalu online?

Rozdziat: Gdzie popetniasz btgd?
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5.1 Rola przedstawiciela
handlowego
w e-Commerce

W poczagtkowym etapie wdrazania portalu online

dla klientow B2B wykorzystaj ,stare” metody dziatania.
Zmiana nie bedzie wtedy szokiem dla klientow. Jesli
dotychczas przyjmowates zamowienia telefonicznie przez
BOK lub sktadali je przedstawiciele handlowi, to twdj klient
jest przyzwyczajony, ze ktos wykonuje za niego te czynnosci.
Teraz komunikujesz mu, ze bedzie to robit sam przez nowe
dla niego narzedzie. Jak przekonac klienta, aby korzystat

Z nowego sposobu sktadania zamoéwien?

Jak zaangazowac klientow biznesowych do korzystania z portalu online?

Sposoby zaangazowania klientow




Po pierwsze, wykorzystaj przedstawicieli handlowych lub

BOK do przeszkolenia klienta z obstugi portalu online.

Pokaz mu funkcje, ktére wybrates dla niego, aby utatwi¢ mu

prace, wyttumacz, jak z nich korzystac. Spraw, zeby ta lekcja 3
byta przyjemna i prosta. Zt6z za klienta lub razem z klientem

: L : S : Po trzecie, zapros klienta do udziatu w programie
pierwsze zamowienie. Pokaz mu wartosci, jakie otrzymuje , 2ap prog

razem z nowym narzedziem, lojalnosciowym (nawet najprostszym) i przekaz mu pule
punktow w prezencie na start. W ten sposdb zaangazujesz
klienta w relacje ze swojg firmg lub marka. Zaproponuj
klientowi kontrakt sprzedazowy z okreslonym targetem.
Pokaz mu korzysci z portalu — w kazdej chwili bedzie mégt
’ sprawdzi¢ poziom realizacji targetu, uniknie sytuacji utraty

benefitow z powodu brakujgcej przystowiowej ztotéwki.
Po drugie, przy takiej inicjalnej pomocy mozesz przekazaé

klientowi specjalny kod rabatowy na start, ktory bedzie

mogt wykorzystac przy kolejnym zamowieniu ztozonym juz
samodzielnie. Pamietaj, aby ztozenie zamodwienia za klienta
byto inicjalng, jednorazowg pomoca. Inaczej zmienisz tylko

narzedzie, a nie proces.

Jak zaangazowac klientow biznesowych do korzystania z portalu online?

Sposoby zaangazowania klientow



0.2

Dziatam omnichannel
| nie chce tego zmieniac

Ostatnio dziatanie omnichannel jest postrzegane jako
najbardziej przejrzyste i budujgce dobry PR dla brandu.

W teorii dziatanie to zaktada, ze firma dziata w wielu kanatach
sprzedazy (tradycyjna sprzedaz bezposrednia, dystrybucja,
sieci; sprzedaz internetowa — wtasny sklep, marketplace;
sprzedaz wysytkowa), ale w kazdym z nich dla swoich
klientow dostarcza takg samg oferte, ceny, promocje,

zasady reklamaciji itd.

Jak to wyglgda w praktyce? W sprzedazy konsumenckiej
wiele firm bardzo sie przyktada do tego, aby te zasady
realizowac i zatrzec réznice miedzy np. sprzedazg tradycyjng
(stacjonarng) i internetowgq. Oferta online pokrywa sie

z towarami dostepnymi na sklepowej potce, klient moze
kupi¢ online i odebrac towar fizycznie w sklepie, a moze

tez kupic stacjonarnie, ale reklamacje ztozyc¢ online.

Jak zaangazowac klientow biznesowych do korzystania z portalu online?

Sposoby zaangazowania klientéw




W sprzedazy business to business hasto omnichannel

czesto rozumiane jest jako wejscie w nowe kanaty sprzedazy.
Czy firmy dziatajg jednak omnichannel, zgodnie z tym,

co deklarujg czy raczej multichannel? | czy jesli dziatajg
multichannel to Zle, ze tak jest? Na obydwa pytania
odpowiadamy: Nie.

W kontekscie wejscia w nowy, bardziej wymagajacy
i wrazliwy na btedy kanat sprzedazy, dziatanie multichannel

pomaga w angazowaniu klientow do wejscia w relacje

ze sprzedajgcym. Jesli udostepnisz do sprzedazy limitowang
oferte produktowa lub dasz lepsze ceny, lub udostepnisz
dedykowane i spersonalizowane promocje, lub wprowadzisz
program lojalnosciowy, a wszystko to tylko w kanale online,
przez portal e-Commerce, dasz klientom konkretny powod,

aby kupowac od twojej firmy przez Internet.

Tytut: Jak zaangazowac klientdw biznesowych do korzystania z portalu online?

Rozdzial: Sposoby zaangazowania klientow




)
=
>
S
)
2
1
=
)
n
4

Sposoby zaangazowania klientow

Czy musze miec¢ portal
self-service?

Rownie popularny hastem jak omnichannel jest self-service.
Wiele firm, planujgc wdrozenie portalu e-Commerce, skupia
sie w projekcie na procesie transakcyjnym — zamoéwienia,
ptatnosci, dostawa. Jest to kluczowy proces podlegajgcy

optymalizacji i automatyzacji w kanale online.

Jednak czy portal do zamawiania w tak ograniczonym
zakresie spetnia oczekiwania klienta koncowego?

Czy tatwo bedzie zaangazowac tego klienta?

Jakich wartosci dostarczy mu takie narzedzie?

Oczywiscie, jak mawiajg klasycy gatunku, to zalezy.
Zalezy od tego, kim jest klient koncowy. W tym materiale
koncentrujemy sie na kliencie B2B — pracowniku sklepu,
restauracji, baru. Taki klient jest klientem wymagajgcym,

Tytut: Jak zaangazowac klientdw biznesowych do korzystania z portalu online?

Rozdzial: Sposoby zaangazowania klientow

ktory musi poczuc, ze oprocz realizacji celow sprzedawcy,

proponowane mu narzedzie dostarczy korzysci w jego

codziennej pracy. Praca ta obejmuje wiecej procesow

niz tylko transakcyjny.

Portal self-service jest miejscem komunikacji,

inspiracji, dziatan marketingowych - wizerunkowych

i przedsprzedazowych, procesow sprzedazowych,

dostarczania danych zakupowych, dokumentow

finansowych, obstugi posprzedazowej. To tez miejsce

ciggtego i nieprzerwanego dostepu do danych osobowych,

udzielanych zgod marketingowych, danych adresowych

klienta. To rowniez przestrzen budowania relacji z klientem,

jego lojalnosci, poznawania preferenciji klientow oraz

personalizacji doswiadczenia zakupowego.

I

Spojrz teraz na pytanie na gorze.
Jak myslisz - jaka jest odpowiedz?



0.4

Aplikacja sklepu
- nie tylko
dla konsumentow

Aplikacja kojarzy nam sie z dziataniem marketingowym
wobec konsumentéw. Rzadko myslg o niej firmy sprzedajgce
w modelu B2B, ktore wchodzg w e-Commerce. Umieszczajg
ten aspekt w jednym z ostatnich etapoéw realizacji projektu
lub w ogdle go pomijajg, identyfikujgc jako mato istotny.

W niektorych przypadkach mozna poprzec takie podejscie.
Znow jest to zalezne od tego, kto stoi na koncu procesu
sprzedazowo-zakupowego, czyli tego, kim jest twoj

klient koncowy.

Jak zaangazowac klientow biznesowych do korzystania z portalu online?

Sposoby zaangazowania klientow

Pracownik restauracji lub sklepu, ze wzgledu na specyfike
swojej pracy i miejsce, w ktérym jg wykonuje, postuguje sie
zazwyczaj tabletem lub smartfonem. Pracuje w pospiechu,

wiec nie lubi szukac stron internetowych sprzedawcow, logowacd
sie za kazdym razem. Potrzebuje wykonac¢ swojg prace szybko,
wiec lubi wszystkie opcje ,ha skroty”, np. skaner kodow.

Jest zajety, wiec lubi jak mu przypominasz pushami

0 hajwazniejszych rzeczach.

Aplikacja sklepu odstrasza niektore firmy, poniewaz

kojarzy sie z oprogramowaniem pisanym na konkretne urzgdzenia,
a ich roznorodnos¢ przy takim rodzaju klientow jest ogromna.

Do tego dochodzi system operacyjny urzgdzenia, jego wersja

i wiele innych aspektow.



A w ktorym miejscu
Ty jestes?

W materiale zadalismy wiele pytan. Na wiele z nich staralisSmy
sie udzieli¢ konkretnych odpowiedzi. Jesli w Twojej gtowie
zrodzito sie dzieki temu materiatowi jeszcze wiecej pytan

lub tresci zainspirowaty Cie do przemyslenia pewnych

kwestii na nowo, to bardzo nas to cieszy.

-~
W Asseco Business Solutions mamy bardzo duze doswiadczenie
w dostosowywaniu i wdrazaniu systemu e-Commerce w modelu
B2B oraz hybrydowym (B2B + B2C). Dobrze znamy specyfike
i oczekiwania klientow konnicowych, a z drugiej strony strategie
| procesy biznesowe naszych klientow.

J

Zapraszamy do Sledzenia nas na Linkedin, czytania

naszych materiatdw oraz poznania historii wdrozen

naszych klientow.
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Tytut: Jak zaangazowac klientdow biznesowych do korzystania z portalu online?

Rozdzial: A w ktorym miejscu Ty jestes?

WARZYWNIAK NA ROGU

— Warzywniak na rogu Q

Papryka Palska

- doskonata na preatsory

Jesienna oferta egzotycznych smakdw
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Pomarancie z Kalabeii Mghen Bty 5 Gracl
7,20 PLM \ dkg 17,30 PLM kg
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Produkty Oferta sezonowa Inspiracje

Pomarancze z
Kalabrii, PREMIUM

2564215437123
1] | zenia: Wiochy
larka: ItalFruit
niana: Deserowe
Ivp ikowania: Luz

Soczyste pomarancze o
niezwykle intensywnym smaku i
zapachu. Pomarancze znane 53
przede wszystkim jako cenne
Zrodio wis :

przeg
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7,90 PLN\ 1

26 opak. (13

Barbara Tatar

Podsumowanie
11295 PLN
Promocia
“Im wigcej tym taniej” -16,95 PLN
0.00 PLN
Do raplaty: 94,00 PLN

Gratulacje! Udala Ci sig zacszczedzic
16,95 zl na tym zamowieniu.
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