Warum Sie keine
B2C-Plattform im
B2B-E-Commerce
einsetzen sollten
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Was brauchen Unternehmen,
um heutzutage im B2B-E-Commerce
wettbewerbsfahig zu sein?

Viele Unternehmen haben ihren ersten Vorstol$ in den B2B-E-Commerce

im Rahmen von Pilotprojekten gewagt, die oft auf Eigenentwicklungen oder
leichtgewichtigen Legacy-Plattformen beruhten, dazu konzipiert, lediglich
strikte Mindestanforderungen zu erfiillen. Mit zunehmender Beliebtheit

von B2B-E-Commerce entstanden neue Geschiftsmodelle wie der ,,Direct to
Consumer“-Ansatz oder der Verkauf auf Online-Marktplédtzen. In diesem Zuge
mussten sich Hersteller und Vertriebshindler eingestehen, dass ihre selbst
entwickelten Systeme solche neuen Ansitze nicht unterstiitzen.

Um wettbewerbsfihig zu bleiben und sich die Vorteile dieser neuen Ansitze
zunutze zu machen, miissen Unternehmen auf eine neue Plattform setzen,

die ihre langfristigen Pldne unterstiitzt. Dazu kommt, dass sie diese neuen
Verkaufstrategien schnell und zu einem verniinftigen Preis einflihren miissen,
um die Chance nicht zu verpassen, neue B2B-Kunden, die sich nach einer
moderneren User Experience sehnen, zu gewinnen, und um die bestehenden
Kunden nicht zu verlieren. Wo sollen Hersteller und Vertriebshédndler diese
gewaltige Aufgabe in Angriff nehmen?

Sich erst jetzt diese Frage zu stellen, ist eigentlich schon zu spét. Fiihrende
Unternehmen im B2B-E-Commerce sind bereits dabei, ein neues Level an
Benutzerfreundlichkeit und Effizienz zu schaffen, das im B2B-E-Commerce zur
Norm werden wird. Um ihren Riickstand aufzuholen, miissen Unternehmen auf
eine B2B-First-E-Commerce-Technologie setzen, die es ihnen erlaubt,

diese neuen Geschiftsmodelle umzusetzen, bevor die Kunden zu anderen
Héandlern abwandern.

B2B vs. B2C — was ist die Heraus-
forderung bei der Wahl einer
B2C-Plattform?

Es wird viel dariiber gesprochen, wie wichtig es ist, B2B-Kunden eine B2C-
dhnliche User Experience zu bieten. Warum sollte sich deshalb ein Hersteller
oder Vertriebshindler, der am Beginn seiner neuen E-Commerce-Initiative
steht, nicht zundchst nach den fiihrenden B2C-Anbietern umsehen, die sich
bei der Umsetzung von digitalen Erlebnissen im Handel bereits bewahrt zu
haben scheinen?
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Zunachst ist es wichtig, zu verstehen, was B2B-Kunden meinen, wenn sie
sagen, dass sie eine B2C-dhnliche User Experience wollen. Was ihnen an
Anbietern wie Amazon geféllt, ist die einfache Handhabung, angefangen bei
effektiven Suchmoglichkeiten bis hin zu personalisierten Empfehlungen.
Amazon gelingt dies so gut, weil das Unternehmen Zeit darin investiert hat,
zu verstehen, wie die Kunden Produkte kaufen, und fiir die verschiedenen
Kategorien wie Biicher oder M6bel maflgeschneiderte Funktionen bereitstellt.

Um eine User Experience derselben Qualitédt zu erreichen, miissen die
Hersteller und Vertriebshidndler die Kunden ebenso gut verstehen.

Dabei ist es nicht damit getan, einfach eine Empfehlungsfunktion von
Amazon zu tibernehmen und auf einer B2B-Website einzubauen. Denn wenn
die Funktion die Arbeit von Einkdufern nicht eindeutig erleichtert, wird es
am Ende auch keine zufriedenen Kunden geben.

AuRerdem haben B2B-Kunden Anforderungen, die iiber die Angaben einer
Produktseite hinausgehen, wie z. B. den Kauf im Namen eines Accounts
anstatt als Einzelperson, Bestellungen mit grofleren Volumen, regelméflige
Nachbestellungen, die automatisiert werden konnten, vertraglich vereinbarte
Preise, Angebote und verhandelte Preise etc. Dies sind Funktionen, die

im B2C keine Rolle spielen, und die deshalb erst im Nachhinein zu B2C-
Technologien hinzugefiigt werden (wenn sie iiberhaupt hinzugefiigt werden
koénnen).

Laut einer 2019 von Elastic Path durchgefiihrten
Umfrage haben 45 Prozent der B2B-Handler
aufgrund mangelnder Qualitit ihrer Customer Experience
einen Kunden verloren. Dies ist ein Zeichen dafiir,
dass viele Handler in ineffiziente Systeme und
Technologien fiir ihre B2B-Kunden investieren.!

Die Vermutung liegt nahe, dass viele Handler in ineffiziente Systeme und
Technologien fiir B2B-Kunden investieren. Allerdings verwenden Unternehmen
B2C-Losungen, anstatt in speziell fiir B2B entwicklete Losungen zu investieren.

Obwohl viele dieser B2C-Verkadufer angeben, sich die Miihe gemacht zu haben,
B2B zu verstehen und ihre B2C-Funktionen anzupassen, zeigen eingehendere
Untersuchungen, dass die B2C-E-Commerce-Tools einfach nicht fiir die
B2B-Anforderungen konzipiert wurden und deshalb auch nicht erwartet

1 Artikel auf bdaily.co.uk: New Data Shows Lackluster B2B Commerce Experiences Drive Away Buyers
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werden kann, dass sie zum B2B-Erfolg fiihren. Die Verwendung einer B2C-
Losung erfordert Investitionen in die Anpassung. Dadurch verzogert sich die
Markteinfiihrung und erhoht sich die Gefahr, dass sich die Kunden an andere
Hindler wenden, die ihre Erwartungen schneller erfiillen.

Was verstehen wir unter B2B-First?

Bei der Betrachtung von B2B-Anforderungen sind zwei wesentliche Bereiche
zu berticksichtigen.

Kernfunktionalitat

Der erste ist die Kernfunktionalitdt. Da B2B-Kunden einzigartige Anforderungen
hinsichtlich ihrer Einkaufskonditionen und Workflows haben, sollte eine
B2B-First-Plattform die iiblichen B2B-Verkaufsmodelle mit Out-of-the-box-
Funktionen abdecken, damit Hiandler diese nicht durch eigene Entwicklungen
hinzufiigen miissen. Jeder benutzerdefinierte Code verursacht im Laufe der
Zeit Wartungskosten. Wenn Sie ein B2B-Héndler sind und versuchen, die
Erwartungen Ihrer Kunden zu erfiillen, konnen Sie es sich dann wirklich
erlauben, Thre IT-Ressourcen dazu zu verwenden, die Must-Have-Features
TIhrer E-Commerce-Ldsung aufzubauen und zu warten? Die gesamte Zeit,

die Ihr Unternehmen mit Eigenentwicklungen verbringt, bedeutet
Verzdgerungen bei der Einfiihrung Ihrer E-Commerce-Website.
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Einige B2B-Kernfunktionalitdten, die standardmaBRig integriert sein sollten,
sind Mengenpreise, Nachbestellungen, Kunden-Workflows etc.
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B2B-Experience-Management

Der zweite Bereich, der berticksichtigt werden muss, ist das Kundenerlebnis.
B2B-E-Commerce konzentriert sich auf bekannte Benutzer, langfristige
Beziehungen und Customer Journeys mit mehreren Touchpoints, an denen die
Vertriebs- und Servicemitarbeiter beteiligt sind. Beim B2C-Kundenerlebnis liegt
der Schwerpunkt hingegen auf einer komfortablen Suche fiir anonyme einzelne
Benutzer, und nicht auf Effizienz fiir B2B-Einkaufer, die fiir zahlreiche Accounts
titig sind. Vieles, was flir B2C sinnvoll ist, funktioniert nicht fiir B2B. Und der
Versuch, B2C-Funktionen an B2B-Situationen anzupassen, fiihrt zu lingeren
Einflihrungszeiten und der Notwendigkeit umfassender Anpassungen.

So sind z. B. KI-gesteuerte Produktempfehlungen heutzutage eine beliebte
Funktion und viele B2B-Handler versehen Ihre Produktseiten gerne mit ,Wird
oft zusammen gekauft“-Empfehlungen, wie wir sie von Amazon kennen. Diese
Empfehlungen wurden entwickelt, um Privatkunden dazu anzuregen, spontan
ein weiteres Produkt in den Warenkorb zu legen, sodass der durchschnittliche
Bestellwert gesteigert wird. Viele B2B-Kunden sind jedoch nicht dazu
berechtigt, spontan zu entscheiden, was sie kaufen, und werden deshalb auf
Empfehlungen des Typs ,Wird oft zusammen gekauft“ nicht auf dieselbe Weise
reagieren. Stattdessen werden sie Empfehlungen schitzen, die ihnen helfen, das
richtige Produkt schnell zu finden, also Empfehlungen, die von ausfiihrlichen
Produktinformationen geprégt sind, wie z. B. Produktinterdependenzen,

oder Empfehlungen dariiber, welches Produktangebot sie aufgrund ihres
Tatigkeitsbereichs betrachten sollen.

Eine Technologiel6sung, die solche Probleme bereits durchdacht hat
und Support fiir diese Arten von B2B-Erfahrungen eingebaut hat, bringt
Unternehmen einem differenzierten Erlebnis einen Schritt ndher und spart
sowohl Zeit fiir die Anpassung als auch fiir die Analysen, die notwendig sind, um
diese Schwachstelle tiberhaupt zu erkennen.
Unternehmen, die es gewagt haben, schon friih eine
CX-Losung einzufiihren, mussten herausfinden,
dass ,,B2C-Management-Tools fiir Customer Experience den
offenkundigen Komplexititen der B2B-User-Experiences
mit ihren zahlreichen Touchpoints nicht
ausreichend Rechnung tragen.*

2 Whitepaper: Account Experience
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Je komplexer das Produktangebot, desto wertvoller kann ein Vertriebs- oder
Servicemitarbeiter fiir B2B-Kunden sein, die oft eine Vorliebe fiir diesen
personlichen Kontakt haben und diesen durch ihre langjdhrige Treue belohnen.
Deshalb ist eine Losung erforderlich, die es den Vertriebs- und Service-
mitarbeitern gestattet, die E-Commerce-Website als ein Instrument fiir den
Kundenkontext zu verwenden, damit sie proaktiv auf Kundenbediirfnisse
reagieren konnen.

Es bedarf eines fokussierten, spezifischen B2B-First-Ansatzes, um diese
Komplexitdten im Auge zu behalten. Unternehmen, die sich fiir solche
technologischen Losungen entscheiden, werden von der Moglichkeit profitieren,
diese Kundenerlebnisse schon friiher als andere anzubieten. Und sie werden
nicht gezwungen sein, B2C-Tools fiir ihre Bediirfnisse zurechtzubiegen.
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Stellen Sie den B2B-Kunden nitzliche Empfehlungen in Form von Produkt-
und Brancheninformationen zur Verfligung.
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B2B-First: die wirkungsvollste
Methode zur Verkurzung der
MarkteinfuUhrungszeiten

Das Wachstum des B2B-E-Commerce in den vergangenen Jahren war

aufregend und fiir Unternehmen, die jetzt einsteigen, gibt es noch immer

grofle Wachstumschancen. Viele B2B-Héndler sind noch immer damit
beschiftigt, ihren Riickstand aufzuholen und ihren Kunden zumindest die
Mindestanforderungen einer modernen E-Commerce-Website zu bieten. Das
bedeutet, dass es nach wie vor moglich ist, den Wettbewerbern einen Schritt
voraus zu sein. Die Ersten, denen dies gelingt, werden anschlief$end Zeit

haben, sich durch Strategien und Features zu differenzieren, an die heute noch
niemand denkt. Und jene, die trodeln, werden in ein bis zwei Jahren umso mehr
nachzuholen haben.

Die wirkungsvollste Methode, um die Zeit bis zur Markteinfiihrung zu
verkiirzen, ist die Wahl eines Anbieters, der B2B-Anforderungen hinsichtlich
Kernfunktionalitdat und Customer-Experience-Management Prioritit einrdumt.
Die Wahl eines Technologieansatzes, der B2B nicht in den Mittelpunkt stellt,
erhoht das Risiko, dass mit der Entwicklung der Unternehmensstrategie

immer mehr B2B-Anforderungen unerfiillt bleiben und die Zeit bis zur
Markteinfiihrung fiir jede Verbesserung hoch bleibt. Um sich sowohl kurz- als
auch langfristig zu behaupten, miissen die B2B-Héndler fiir ihre Strategie einen
B2B-First-Ansatz ernsthaft in Erwidgung ziehen.

Nachste Schritte

Entdecken Sie, wie eine E-Commerce-Losung, die speziell fiir komplexe B2B-
Anforderungen entwickelt wurde, IThrem Unternehmen helfen kann.
Liferay Commerce Demo vereinbaren.
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Liferay entwickelt Software, mit der Unternehmen aller
GroRenordnungen fiir das Web, fiir mobile Endgeréte und
fiir das Internet der Dinge ein durchgéngiges digitales
Erlebnis gestalten konnen. Liferays Open-Source-
Plattform bietet innovative, zukunftsfihige, flexible und
sichere Funktionalitdten zur Umsetzung einer digitalen
Business-Strategie, die das Software wird bereits {iber

5 Millionen Mal weltweit eingesetzt. Zu den Kunden
zahlen Kleinunternehmen, Mittelstdndler und auch
Groflunternehmen aus dem Finanzdienstleistungssektor,
dem Gesundheitswesen, der 6ffentlichen

Verwaltung sowie aus Versicherungen, Einzelhandel,
Fertigungsindustrie und vielen anderen Branchen. Mit
24 Biiros und einem internationalen Partnernetzwerk ist
Liferay auf allen Kontinenten vertreten. Mehr als 190.000
registrierte Mitglieder der Liferay-Community begleiten
die Entwicklung. Die europdische Zentrale sowie die
Geschiftsleitung fiir die DACH Region befinden sich

am Standort Eschborn bei Frankfurt am Main. Weitere
Informationen finden sich unter liferay.com.
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