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B2B 顧客エンゲージメント
の未来
マイクロソフトは B2B e コマースをどのように再定義
しているか
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はじめに
人口動態の変化から購買者の新しい要件まで、B2B の販売
者に対する要求は変化しています。
この 10 年間、e コマースの進化と、これらの変化を牽引してきた人口動態の変化や心理的変化
が多くの注目を集めてきました。オムニチャネルのエクスペリエンスから柔軟なフルフィルメ
ントまで、これらのトレンドの多くが影響して、カスタマー エクスペリエンスはオンライン 
ショッピングの最前線に送られています。また 2020 には、パンデミックによって加速したいく
つかのトレンドが移行の主流となりました。多くの人がこの移行には数年かかると予想してい
ます。

B2B e コマースに関してはあまり議論がなされていません。B2B の商取引は、購買者と販売者、
卸売代理店、仲介パートナーの直接的な関係を通じて、長い間にわたって行われてきました。
また、B2B の購買の大部分は、これまで長い間あまり変化してきませんでした。2021 年、B2C 
商取引に構造的変化を起こしたものと同じ影響力の多くによって、B2B 商取引は変化の時期を
迎えています。
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Microsoft Dynamics 365 Commerce

B2B e-Commerce for Dynamics 365 Commerce は、
B2B および B2C の統合 e コマース管理、インテリ
ジェントな多機能ワークフロー、統合された顧客エ
ンゲージメントの AI/ML 機能を使用して、ビジネス
にやさしいオンライン ショッピングを主導します。
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B2B e コマース
の状況
大きな話題になることが少ないにもかかわらず、
B2B e コマースは、売り上げを始めとする多くの
側面で B2C e コマースをしのいでいます。実際、
B2B e コマースの売り上げの影響で、B2C e コマー
スの成長は妨げられています。2020 年の米国の 
B2B e コマースの売上高は、B2C e コマースの売
上高のほぼ 2 倍になり、B2C eコマースの 6,685 
億ドルに対して推定 1.3 兆ドルに達しました。

この差は、一部は一般消費者とビジネス バイ
ヤーの違いに起因します。B2C の購入者と比較
して B2B の購入者は大量に購入するため、大量
注文を行う可能性が高くなります。B2C e コマー
スの平均的な注文規模はおよそ 150 ドルのとこ
ろ、B2B e コマースの平均注文額は 500 ドル前
後と、圧倒的に高くなっています。B2B 購入者
はまた、一般消費者よりもはるかに高い頻度で
在庫を補充する必要があるため、より高い頻度で
購入します。さらに、B2B e コマースのニーズは、
小売業界を超えて、製造、流通、消費者向けパッ
ケージ製品、プロフェッショナル サービスなど、
さまざまな業種に広がっています。米国の e コ
マースの売上高は、製造業だけでも 2016 年から 
2018 年の間に 2,550 億ドルから 3,560 億ドルと、
ほぼ 40% 増加しました。1 B2B e コマースにおけるこのような成長は、全体

的な経済状況によるものも一部ありますが、B2B e 
コマースの普及率が拡大したことにも起因します。
B2B e コマースは、2023 年までにすべての B2B 売
上の 17% (2019 年は 13%) にまで上昇すると予測さ
れています。2

米国の eコマース の売上高
は、製造業だけで 2016 年と
2018 年の間に 40% 近く増加
しました "

“

______________

1 Digital Commerce 360 survey (デジタル コマース全体調査 )、
2019 年 6月。

______________

2 Forrester Research、2019 年 12 月。

B2B の売り上げ全体のパーセン
テージで表した B2B e コマース

詳細 : 米国、Forrester Research、2019 年、電子データ交換 (EDI) 
による売上は除外

https://www.statista.com/statistics/1026838/us-total-manufacturing-b2b-ecommerce-sales/
https://www.statista.com/statistics/1026838/us-total-manufacturing-b2b-ecommerce-sales/
https://www.statista.com/statistics/273104/us-b2b-e-commerce-share/
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変化の状況
人口動態の変化、新技術、パンデミックのすべてが
要因となり、企業は B2B e コマースのエクスペリエ
ンスを再考する必要に迫られました。
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2020 年に行われた B2B プロ
フェッショナルの調査では、回
答者の 45% が、オフラインで購
入するよりもオンラインで購入
する方が複雑であると答えてい
ます "

B2B e コマースは、多くの面で B2C e コマースより
も複雑です。2020 年に行われた B2B プロフェッショ
ナルの調査では、回答者の 45% が、オフラインで
購入するよりもオンラインで購入する方が複雑であ
ると答えています。3 販売量、購入頻度、注文の複
雑さ、製品と資材の要件はすべて販売と購入のシス
テムにつながっており、そのシステムの変更は遅れ
ています。しかし、このような潮流は変化してい
ます。B2B e コマースの成長は、B2C e コマースを
再編したものと同じ多くの要素によって促進されて
います。人口動態の変化、新しい技術、パンデミッ
クのすべてが影響して、企業は B2B e コマースのエ
クスペリエンスを再考することになりました。これ
らの変化を理解することは、意思決定者の B2B e コ
マースの将来への理解を深めるのに役立ちます。

B2B の新規購入者と出会う
ミレニアル世代が購買の影響力とパワーを獲得する
のに合わせて、小売業界はデジタルに精通したこの
若い世代のニーズに適応しました。過去 10 年間に
わたり、オンライン ショッピングのエクスペリエ
ンスは、迅速な会計から迅速な出荷に至るまで一層
効率化され、より多くの注文、集荷、返品のオプショ
ンを選択できる柔軟性を備えるようになりました。
しかし、この世代は B2C e コマースに痕跡を残した
ものの、B2B のシーンでは購買力がほとんどなかっ
たことも依然として事実です。

“

______________

   3 Wunderman Thompson、The B2B Future Shopper Report 2020 (将来の 
B2B 購買者に関するレポート 2020)、2020 年。

https://insights.wundermanthompsoncommerce.com/hubfs/@UK/Landing%20Pages/2020/The%20Future%20Shopper%20B2B/USA/WTC%20-%20The%20B2B%20Future%20Shopper%20-%20USA.pdf
https://insights.wundermanthompsoncommerce.com/hubfs/@UK/Landing%20Pages/2020/The%20Future%20Shopper%20B2B/USA/WTC%20-%20The%20B2B%20Future%20Shopper%20-%20USA.pdf
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こうした状況は変わりつつあります。今日におい
て、ミレニアル世代は上級意思決定者の 37%、意思
決定者の 39.8% を構成しており、X 世代ではそれぞ
れ 40.9% と 42.1% と、その差はわずかです。また、
ミレニアル世代は購買担当者の 38.4% を構成してお
り、こちらも 44.9% を構成する X 世代がわずかに
上回るのみです。比較のために、ベビー ブーム世
代は現在、上級意思決定者の 14.5%、購買担当者の 
11% を占めるのみとなっています。4

これらの数字はすべて、ミレニアル世代が企業の
世界で莫大な量の購買力を得ていることを示して
います。その影響力と期待は、取引先ベンダーや
購入先企業へと拡大しています。ミレニアル世代
がより多くの責任と意思決定力を獲得するにつれ
て、B2B 企業は彼らの購買傾向に対応する必要に
迫られます。

パンデミックが購買要件を変える
パンデミックは、ビジネスを含む日常生活の多く
の側面に大きな影響を与えてきました。まず、ビ
ジネス支出に大きな影響を及ぼしています。企業
の 52% がパンデミックによるコスト削減を報告し
ており、41% は大規模な購入を停止し、従業員を
一時解雇した企業は 37% に上ります。5

また、パンデミックは、ビジネスの実施方法にも変
化を起こしました。オフィスの閉鎖と移動制限の間
でも、対面でのビジネス会議は仮想的に行われてい
ます。多くの組織にとって会議や展示会は、売り手
と買い手がつながるための主要な方法でしたが、パ
ンデミックが原因で 59% の企業が対面でのイベン
トをデジタル イベントに変更しました。

特定の役職の
労働力人口

ミレニアル世代

X 世代

ベビー ブーム世代

______________

4 GlobalWebIndex、Core survey (コア調査 )、2020 年。
5 LeadMD、B2B Buyer Sentiments (B2B 購買者のセンチメント )、
2020 年。

上級意思決定者

意思決定者

購買担当者

http://my.leadmd.com/rs/230-YBS-585/images/B2B-Buying-Sentiment-Survey-Compressed.pdf
http://my.leadmd.com/rs/230-YBS-585/images/B2B-Buying-Sentiment-Survey-Compressed.pdf
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他の多くの組織はイベントを完全に取りやめていま
す。6 その結果、企業は潜在顧客と既存顧客にリー
チして関与するための新しい方法を見つける必要
に迫られています。パンデミックが始まって以来、

ベンダーの倉庫など、店舗での購入はほぼ 50% 低
下しており、報告によると、今もなお店舗で購入
しているのは B2B プロフェッショナルのわずか 
26% にとどまっています。7 さらに劇的な変化と
しては、営業担当者からの直接購入がパンデミッ
ク以来 180% も低下しており、直接購入している 
B2B プロフェッショナルは 56% から 20% に落ち
込んでいます。電話や B2B マーケット プレースを
含むその他のチャネルは比較的安定しており、わ
ずかな減少しか示されていません。

パンデミック中の増加を示したことが報告された唯
一の B2B チャネルは、サプライヤーのデジタル ポー
タルからの購入で、パンデミック前の 58% から 67% 
と、パンデミック開始以来 16% 増加しています。

エンタープライズ テクノロジ
による購買の変化
需要と機会は、同じコインの表と裏のようなもの
と言えます。購買者と市場の状況が B2B e コマー
スの成長を刺激している場合、この成長の一部は、
企業が e コマース ストアをより簡単に立ち上げて
運営できる新しいテクノロジによって促進されて
いることは間違いありません。B2C e コマース業
界にはあらゆる規模の小売業者向けの e コマース 
サービスがあふれていますが、B2B e コマース業
界はより統一されています。

しかし、B2B e コマース業界が拡大するにつれて、
その需要を支えるためにプラットフォームの数は増
えています。米国の B2B e コマース プラットフォー
ム市場は、16% の平均成長率を想定して 30 ～ 50 億
ドルの間であると推定されています。8

営業担当者からの直接購入
は、パンデミック以来 180% 
低下しています”

“

______________

8 Ryan, J.、B2B Ecommerce 2018 (B2B の e コマース 2018)、
2018 年 3 月。

______________

6 LeadMD、B2B Buyer Sentiments (B2B 購買者のセンチメント )、
2020 年。
7 Wunderman Thompson、The B2B Future Shopper Report 2020 
(将来の B2B 購買者に関するレポート 2020)、2020 年。

https://www.emarketer.com/content/b2b-ecommerce-2018
https://www.emarketer.com/content/b2b-ecommerce-2018
http://my.leadmd.com/rs/230-YBS-585/images/B2B-Buying-Sentiment-Survey-Compressed.pdf
http://my.leadmd.com/rs/230-YBS-585/images/B2B-Buying-Sentiment-Survey-Compressed.pdf
https://insights.wundermanthompsoncommerce.com/hubfs/@UK/Landing%20Pages/2020/The%20Future%20Shopper%20B2B/USA/WTC%20-%20The%20B2B%20Future%20Shopper%20-%20USA.pdf
https://insights.wundermanthompsoncommerce.com/hubfs/@UK/Landing%20Pages/2020/The%20Future%20Shopper%20B2B/USA/WTC%20-%20The%20B2B%20Future%20Shopper%20-%20USA.pdf
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セキュリティ リスクの増加
B2C および消費者向けパッケージ製品を扱う企業に
ついて最近行われた Forrester の調査では、デジタル 
コマースを成功させるための重要な要素の 1 つとし
て、不正利用防止の改善が評価されました。9

これは、景気が低迷しているときに特に当てはま
ります。先の顕著な景気後退、2008 年から 2009 
年の大不況の際には、不正検査士の 50% が不況の
間に詐欺の数は増加したと述べており、また 49% 
が同じ期間に詐欺で失われた金額が増えたことを
確認しています。10 発生率が増加している詐欺の
中に、ときに「フレンドリー詐欺」とも呼ばれる
ものがあります。これは、誰かが高価な品物をオ
ンラインで購入し、後でそれが不正な取引だった
と主張したり、品物を受け取れなかったと主張し
たりするものです。11 後者は、e コマースに特有の
問題です。適切な自動不正検出方法がなければ、
これらの不正損失を証明したり、無効にしたりす
ることが困難になる可能性があります。

統合コマース 
ソリューション

B2B e-Commerce for Dynamics 
365 Commerce は、Dynamics 
365 Sales と密接に連携する単
一のプラットフォームで B2B 
と B2C の e コマースを実現でき
る、統合コマース ソリューショ
ンを提供します。これにより、
営業担当者の生産性が向上し、
販売者は購買者に対してより情
報に基づいた関連度の高い提案
を行えるようになります。

______________

9 Forrester、The Digital Commerce Imperative ( デジタル コマース
に求められる要件 )、2021 年。
10 ACFE、Occupational Fraud (職業上の不正行為 )、2009 年。
11 PWC、Fraud in a Downturn (景気後退時の不正行為 )、2009 年。

https://clouddamcdnprodep.azureedge.net/gdc/gdc9fKC0t/original
https://clouddamcdnprodep.azureedge.net/gdc/gdc9fKC0t/original
https://www.acfe.com/uploadedFiles/ACFE_Website/Content/documents/occupational-fraud.pdf
https://www.pwc.com/gr/en/publications/assets/fraud-in-downturn.pdf
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不正行為は急速に増加し、企業に壊滅的な損失を
もたらす可能性があります。2018 年だけでも、オン
ライン詐欺による損失は全世界で 400 億ドルに達し
ました。12

もう 1 つの懸念事項は、ランサムウェア攻撃やビ
ジネス侵害計画などのサイバー攻撃数の増加です。
ランサムウェア攻撃の数は、2020 年に 150% 以上
増加し、規模や複雑さも増しました。身代金の平
均額は 2 倍以上に増加し、170,000 ドルに達しまし

パンデミックによって、景気
刺激策、医療、銀行、高齢者、
政府に関する不正行為の計
画の数が増加しました”

“ た。13 同レポートでは、これらの攻撃によって企
業は 18日間業務を停止し、サイバー脅迫の最高要
求額は 100 万ドルを超えたことが分かりました。

FBI は、景気刺激策、医療、銀行、高齢者、政府に
対する詐欺の数がパンデミックによって増加したこ
とを指摘しました。米国インターネット犯罪苦情セ
ンター (Internet Crime Complaint Center) が 2020 年
の 1 月～ 5 月に受けた苦情の数 (約 32 万 ) は、2019 
年全体の数 (約 40 万 ) とほぼ同じでした。14 B2B 企
業にとって重要なのは、データ、ネットワーク、社員、
その他のシステムを保護するためのより高いセキュ
リティが必須であるということです。

______________

12 Chargebacks911、The State of Chargebacks 2018 
(支払い拒否の状況 2018)、2018 年。

______________

13 Group-IB、2021 年 3 月。
14 FBI、2021 年。

https://ad.chargebacks911.com/hubfs/whitepaper-state-of-chargebacks-Chargebacks911-4.pdf
https://ad.chargebacks911.com/hubfs/whitepaper-state-of-chargebacks-Chargebacks911-4.pdf
https://www.helpnetsecurity.com/2021/03/08/ransomware-attacks-grew-2020/
https://www.fbi.gov/news/testimony/covid-19-fraud-law-enforcements-response-to-those-exploiting-the-pandemic
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変化への適応
B2B e コマースの未来は、変化の現状の影響を受け
ますが、テクノロジの進化に伴って、革新的な機能
や特長を推進し続けます。



1103 / 変化への適応

ミレニアル世代の購買者に適応
する
ミレニアル世代は、その影響力と購買力の増加に
ともない、最近 10 年の間多くの企業に重要視さ
れています。このような第一世代のデジタル ネイ
ティブによって、小売業者は、顧客とのやり取り
の方法を全面的に再考することを余儀なくされま
した。より合理化されたエクスペリエンス、高い
透明性、柔軟性、パーソナライズが求められるよ
うになりました。その結果、使いやすいデジタル
店舗、在庫とフルフィルメントの可視性の向上、
製品とサービスに関するパーソナライズされた幅
広い選択肢が実現しました。

こういった新しいエクスペリエンスは実現するに
つれて、目新しい「あるといいもの」から、ミレ
ニアル世代の重要な指標である「参入コストの期
待値」へと急速に変化しました。変化に追いつき、
革新することができなかった企業は、すぐに見捨
てられました。

ビジネスの意思決定や購買担当職におけるミレ
ニアル世代の占有率が増加するに従い、ミレニ
アル世代は B2B の製品やサービスの購入と販売に
対して、ますます責任を負うようになっています。 
また、彼らはカスタマー エクスペリエンスと変化へ
の適応に対して、高い期待を持っています。企業は、 
コスト削減能力、部門を超えた効率性、面倒のない
注文処理、顧客の成長と定着の可視性を促進するた
めに、少なくとも同等に合理化された B2B プラッ
トフォームを必要としています。また、販売プラッ
トフォームのエクスペリエンスは、購入エクスペリ
エンスに合わせる必要があります。

避けられない混乱に直面したと
きの機敏性
パンデミックによって明らかになった多くの課題
の中でも、上位に位置づけられるのは、あらゆる
事態に備えることです。多くの企業はコストを削
減し、損失を軽減するように対応しました。B2B 
企業の 31% は、パンデミックが原因で新しい B2B 
ソリューションの必要性が生じていると報告して
おり、8% は販売機会の急増に対応するために営
業と生産を調整する必要が生じていると報告して
います。これらの回答者は、パンデミックが原因
で当初の支出計画を引き上げました。15

支出の増加に伴い、生産量も増加しました。また、
売上の急増によって、大量注文、さまざまな支払
条件、配送要件、配送手段などが必要になるため、
取引はより複雑になります。革新的な B2B e コマー

______________

15 LeadMD、B2B Buyer Sentiments (B2B 購買者のセ
ンチメント )、2020 年。

http://my.leadmd.com/rs/230-YBS-585/images/B2B-Buying-Sentiment-Survey-Compressed.pdf
http://my.leadmd.com/rs/230-YBS-585/images/B2B-Buying-Sentiment-Survey-Compressed.pdf
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ス プラットフォームには、パンデミックや歴史的
気象事象などの不測の事態に対処するために、即座
に拡張できるインフラと柔軟性が必要です。

パンデミックによって、B2B の販売者は e コマー
ス ストアからコンプライアンス対応の実倉庫ま
で、新しいセールス チャネルを開拓することを余
儀なくされました。これにより、複数チャネルか
らの注文を一元化してフルフィルメントと製品の
配送を成功させるテクノロジ ソリューションの必
要性が高まっています。最新の B2B e コマース プ
ラットフォームは、複数チャネルにわたってネイ
ティブに連携するよう構築し、あらゆる購入シナ
リオでエクスペリエンスの継続性を提供する必要
があります。

また、パンデミックによって、フルフィルメント
の柔軟性の必要性も高まっています。注文から納
品に至るまで、ビジネス サプライヤーは、さまざ
まな購入者の複雑で多様なニーズのバランスを取

るための弾力性を実現するプラットフォームを提
供する必要があります。結果として企業は、ソー
シャル ディスタンスを確保して物理的な接触を制
限することによって、バックエンド業務を最適化
し、従業員を保護することを余儀なくされてきま
した。

B2B e コマース テクノロジの先
頭に立つには
B2B e コマースの課題の 1 つに、営業コンサルタ
ントまたは直接の連絡窓口を設置することからの
脱却があります。指定された電話連絡先がなけれ
ば、B2B の顧客は自主的にトラブルシューティン
グを行う必要があります。営業コンサルタントが
いなければ、B2B の顧客は、製品のさまざまな仕
様に優先順位を付けたり、アプリケーションや製
品の互換性を確認したりする方法を正確に把握で
きません。そして、通常の販売手続きを行わなけ
れば、顧客は購入商品の価値や代替のコスト削減
オプションの価値を最大限に引き出せない可能性
があります。

B2B の e コマース プラットフォームが進化するに
つれて、企業は顧客の購入後のエクスペリエンス
でセルフサービスのトラブルシューティングを提
供することを検討する必要があります。これらの
ソリューションでは、顧客の購入エクスペリエン
スのサービス状況に対応して、複数部門にまたが
る B2B e コマースのサポート要求を能率化する必
要があります。

同様に、プラットフォームに AI (人工知能 ) や機械
学習のテクノロジを組み込んで、製品やサービスに
関連する有用なヒントや情報を提供することもでき
ます。これまでのサポート チケットのパターンに
基づいて、製品に関する特定の技術的な質問に積極
的に回答することもできます。また、e コマース ス
トアは、過去の購入に関する新機能にも対応できる
ため、顧客エンゲージメントを維持し、知覚される
製品価値を高めることができます。
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B2C e コマース分野において高まっているもう 1 つ
の傾向はパーソナライズですが、B2B e コマース
への移行が遅れています。しかしこれも、より多
くの AI (人工知能 ) 機能が B2B 分野で勢いを増す
につれて変化しています。インテリジェントなツー
ルは、顧客のエクスペリエンスを調整し、よりパー
ソナライズされたショッピング エクスペリエンス
を構築することで、新たな機会を開拓します。た
とえば、新しい関連製品を発見するのに役立つパー
ソナライズされた製品提案機能などがあります。

B2B の e コマースは、進化するにつれて B2C の e 
コマースのエクスペリエンスに次第に似てきます。
テクノロジによって販売ワークフローと購入エク
スペリエンスが簡素化されるにつれて、B2B e コ
マースの未来は実現し、販売者にとっても購入者
にとっても同じく、ビジネスがよりシームレスか
つ柔軟なものになります。

インテリジェントなツール
は、カスタマー エクスペリ
エンスを調整し、よりパー
ソナライズされたショッピ
ング エクスペリエンスを生
み出し、新たなチャンスを
開拓します”

“
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B2B e コマースの未来
変化する購入者プロファイルから新しいテクノロ
ジ、ビジネスの実施方法を大きく変えた外的制約ま
で、企業の販売と購入の方法は変化しています。
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B2B e コマースの未来
変化する購入者プロファイルから新しいテクノロ
ジ、ビジネスの実施方法を大きく変えた外的制約
まで、企業の販売と購入の方法は変化しています。
この変化の決定的な特徴は、ユーザー エクスペリ
エンスの追求です。具体的には、販売と購入のエ
クスペリエンスを、売り手と買い手の両方にとっ
て、より簡単で、よりシームレスで、より柔軟な
ものにするということです。

B2B 購入者向けの B2C ショッ
ピング エクスペリエンス
過去 10 年間で、消費者はオンライン ショッピン
グのエクスペリエンスに対して特定の快適さを期
待するようになりました。たとえば、使いやすいデ
ジタル店舗、セルフサービス ツール、パーソナラ
イズされた提案、カスタマイズ可能な製品と注文、 
在庫とフルフィルメントの可視性、レジと支払いの
オプションが簡単であることなどです。個人のオン
ライン ショッピングを熟知している B2B 購買者は、
企業からオンラインで購入しようとするときも同
様のエクスペリエンスを期待します。

B2B の e コマースは、進化するにつれて B2C の e 
コマースのエクスペリエンスに次第に似てきます。
ユーザー インターフェイスは B2C e コマースに共通
するものとよく似たものになりますが、使いやすい
一括購入用注文フォームや発注書承認など、購入に
関する各種の直感的なオプションも用意されます。

B2B e-Commerce for 
Dynamics 365 Commerce 
は、顧客企業のセルフ
サービス購入の合理化と
簡素化に役立ちます。

B2C と B2B 両方の e コマースに
関する組織のニーズを満たす
ことができる、統一されたオム
ニチャネル ソリューションを
提供することで、顧客にやさ
しい B2C エクスペリエンスを 
B2B 購入者に最小限の労力とコ
ストで広げます。
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「どこでもできる」商取引
前述のように、B2B 取引は一般に B2C 取引よりも
はるかに複雑であり、多くの場合は注文規模が大
きく、さまざまな要件が伴います。また、e コマー
ス ストアからベンダーの倉庫に至るまで、複数
チャネルでの購入に対応する必要が生じる場合も
あります。

最新の B2B e コマース プラットフォームは、複数
チャネルにわたってネイティブに連携するよう構築
され、すべての購入シナリオにわたるエクスペリエ
ンスの継続性を提供します。

B2B e-Commerce for 
Dynamics 365 Commerce 
によって、企業は場所を
問わずに商取引を行うこ
とができ、従来のチャネ
ル、デジタル チャネル、
新規チャネルにわたって
一貫したエクスペリエン
スを提供できるようにな
ります。

このソリューションは、小売
店、コール センター、オンライ
ン チャネルに展開でき、B2B と 
B2C の両方のプロセスに対応し
ます。
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顧客ライフサイクル全体にわた
るサポートの向上
B2B e コマースの課題の 1 つは、直販業者やパートナーによっ
て提供される個別サポートが省略されることが多い点です。
直接の電話連絡先がない場合、B2B の顧客は自分でトラブル
シューティングを行わなければなりません。B2B e コマース 
プラットフォームが進化するにつれて、顧客は購入エクスペ
リエンスだけでなく、請求書の発行から製品サポートまでを
含む、購入後のエクスペリエンスのことも考慮に入れるよう
になります。

特にミレニアル世代の B2B 購入者は、ソリューションを指定
して構成できることを望んでいます (60%)。51% は、ソリュー
ションがニーズを満たすことができるか確認するために、「詳
細な仕様を確認」したいと回答しています。52% は、ベンダー
がより適切な組み合わせのコンテンツを提供して、調査と意
思決定のプロセスの各段階を通じて支援することを望んでい
ました。58% は、問い合わせに対してベンダーがタイムリー
に応答してくれることが非常に重要であると述べています。
16 最新の B2B特にミレニアル世代の B2B 購入者は、ソリュー
ションを指定して構成できることを望んでいます (60%)。
51% は、ソリューションがニーズを満たすことができるか確
認するために、「詳細な仕様を確認」したいと回答しています。
52% は、ベンダーがより適切な組み合わせのコンテンツを提
供して、調査と意思決定のプロセスの各段階を通じて支援す
ることを望んでいました。58% は、問い合わせに対してベン
ダーがタイムリーに応答してくれることが非常に重要である
と述べています。 e コマース プラットフォームは、すべての
タッチ ポイントで優れたサポートを顧客に提供できるように
企業を支援する必要があります。

B2B e-Commerce for 
Dynamics 365 Commerce 
は、Dynamics 365 Sales 
および Dynamics 365 
Customer Service とネイ
ティブかつ密接に統合さ
れます。

この統合により、組織は、育成
からオンボーディング、サポー
トまで、購買行動のあらゆる段
階で顧客をケアすることができ
ます。

______________

16 Demand Gen and MX Group、The B2B Millennial Buyer Survey Report 
(ミレニアル世代の B2B 購買者に関する調査レポート )、2019 年。

https://www.themxgroup.com/resources/the-b2b-millennial-buyer-survey-report/
https://www.themxgroup.com/resources/the-b2b-millennial-buyer-survey-report/


1804 / B2B e コマースの未来

B2B e-Commerce for 
Dynamics 365 Commerce 
は、企業とその購買担当
者に対して、よりパーソ
ナライズされたエクスペ
リエンスを提供します。

ワークスペースでは、適切なタ
イミングで最も関連度の高い情
報が提供されるため、社員の効
率が向上します。インテリジェ
ントな製品提案機能によって、
関連度の高い新しいビジネス 
チャンスが明らかになること
で、カスタマー エクスペリエ
ンスが改善されます。

よりパーソナライズされたエク
スペリエンス
B2C e コマース分野において高まっているもう 1 
つの傾向はパーソナライズですが、B2B e コマー
スへの移行が遅れています。しかし、こうした状
況は今、変わりつつあります。

最新の B2B プラットフォームは、インテリジェン
トなパーソナライズ機能を提供して、カスタマー 
エクスペリエンスを向上させ、新たなビジネス 
チャンスにつなげます。おすすめ製品の提案など
の機能は、よりパーソナライズされたエクスペリ
エンスを購入者に提供することで、新しい関連製
品を発見するのに役立ちます。
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フルフィルメントの柔軟性
パンデミックによって脚光を浴びた新たなトレン
ドであるフルフィルメントの柔軟性は、B2B 購入
者にとってますます重要になっています。パンデ
ミックによって変わったのは、多くの企業の購入
方法だけではありません。企業が人々の接近と接
触を制限して倉庫や店舗の従業員を保護しようと
する中で、バックエンド業務もさまざまに変化し
ています。

B2B e-Commerce for 
Dynamics 365 Commerce 
によって、販売者は柔軟
でインテリジェントな
フルフィルメント オプ
ションを提供できます。

また、Dynamics 365 Supply 
Chain Management と統合する
ことで、企業は在庫と流通の可
視性をさらに高めることができ
ます。
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あらゆるシナリオに対してス
ケーラブル
パンデミックによって明らかになった多くの領域
の中でも、あらゆる事態に備えるということが上
位に位置づけられます。多くの企業がコストを削
減し、損失を軽減するために変更を行いましたが、
他の多くは直ちに販売と製造を増加させる必要が
ありました。

回答者の 8% が、パンデミックの結果、販売を増
加させる機会があったために支出を増やしたこと
を報告しています。17 最新の B2B e コマース プラッ
トフォームには、発生する可能性のあるあらゆる
変化に対応するために、すぐに拡張できる構造と
柔軟性が必要です。

B2B e-Commerce for 
Dynamics 365 Commerce 
は、ユーザー エクスペ
リエンスを損なうことな
く簡単に拡張できる、高
パフォーマンスのプラッ
トフォームです。

また、企業は最小限の労力とコ
ストで、新しいオムニチャネル
のビジネス プロセスを柔軟に
拡張して実装できるようになり
ます。

______________

17 LeadMD、B2B Buyer Sentiments (B2B 購買者のセ
ンチメント )、2020 年。

http://my.leadmd.com/rs/230-YBS-585/images/B2B-Buying-Sentiment-Survey-Compressed.pdf
http://my.leadmd.com/rs/230-YBS-585/images/B2B-Buying-Sentiment-Survey-Compressed.pdf
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セキュリティと不正防止の強化
パンデミック以前から明らかなように、ランサム
ウェア攻撃、セキュリティ侵害、不正行為はすべて、
数、巧妙さ、損害額が増加しています。パンデミッ
クの間、これらすべての攻撃は増加しており、時に
は以前の 2 倍または 3 倍の頻度で発生しています。

このため、ほとんどの e コマース企業 (53%) は既
存のセキュリティ ツールの改善やアップグレード
に投資しており、44% がセキュリティ パートナー
を迎えてデータ セキュリティと不正防止策を強化
しています。18

B2B e-Commerce for 
Dynamics 365 Commerce 
は、Microsoft dynamics 
365 Fraud Protection と
統合できます。

ユーザー アカウントを保護し
ながら、詐欺や不正使用を減ら
し、運用コストを削減し、受け
入れ率を向上させるためのツー
ルと機能。

______________

18 Forrester、The Digital Commerce Imperative (デジタル 
コマースに求められる要件 )、2021 年。

https://clouddamcdnprodep.azureedge.net/gdc/gdc9fKC0t/original
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B2B e-Commerce for 
Dynamics 365 Commerce
B2B e-Commerce for Dynamics 365 Commerce は、B2B シ
ナリオ向けのバックオフィス機能や B2C 機能における、
マイクロソフトの強みを活かしています。
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Dynamics 365 Sales と Dynamics 
365 Customer Service の統合
Dynamics 365 Commerce は、Sales と Customer 
Service 両方のアプリケーションを使用して、B2B お
よび B2C の適用可能なシナリオに対して、ネイティ
ブかつ一貫性のある統合されたエクスペリエンスを
提供します。これにより、組織は単一のソリューショ
ンで顧客の購買行動のあらゆる側面に対応できるよ
うになります。

インテリジェントなソリュー
ション
製品の提案、アクセシビリティに関するインサイト、
分散型の注文管理など、AI (人工知能 )、機械学習、
その他のアルゴリズム モデルを活用したビジネス 
プロセスと機能を備えた Dynamics 365 Commerce 
は、組織のビジネス機能全体にわたり、インテリジェ
ントで適応性の高いソリューションを提供します。
これは、魅力的なカスタマー エクスペリエンスを
提供し、業務効率を高め、社員の生産性を向上さ
せるのに役立ちます。

堅牢なプラットフォーム
堅牢なアーキテクチャを持ち、機能豊富でセキュア
かつ基準に準拠した高性能なプラットフォームを備
えた Dynamics 365 Commerce は、ユーザー エクス
ペリエンスを損なうことなくスケールに対応できる
ソリューションを顧客に提供すると同時に、最小限
の労力とコストで新しいオムニチャネルのビジネス 
プロセスを拡張して実装する柔軟性も提供します。

B2B e-Commerce for Dynamics 
365 Commerce
B2B e-Commerce for Dynamics 365 Commerce のリ
リースで、マイクロソフトは B2B シナリオ向けの
バックオフィス機能や B2C 機能における当社の強
みを活かしています。Dynamics 365 Commerce は、
単一の包括的なコマース ソリューション上で B2B 
と B2C の e コマースを実行できるため、B2C と B2B 
の両方のシナリオを持つ企業が利用できます。さら
に、B2B e-Commerce は Dynamics 365 Sales と密接
に連携して、一括注文や期間ベースの注文、数量ご
との価格設定といった機能を実現できると同時に、
営業担当者が購入者のためにパーソナライズされた
コンサルタントになれるように支援します。

消費者および顧客企業向けのエ
ンドツーエンドの統合されたコ
マース エクスペリエンス
Dynamics 365 Commerce は、B2C と B2B 両方の取
引に関する組織の要件を満たすことができる、統一
されたオムニチャネル ソリューションを提供しま
す。これは、サプライ チェーンやファイナンスな
どの水平機能とのネイティブな統合によって実現し
ます。

「どこでもできる」商取引
Dynamics 365 Commerce は、従来のチャネル、新規
チャネル、さまざまなビジネス モデル、シナリオ、
登場人物に向けたエクスペリエンスを提供するソ
リューションによって、「どこでもできる」商取引
を実現するという独自の位置づけにあります。この
ソリューションは、小売店、コール センター、オ
ンライン チャネルに展開でき、B2B と B2C の両方
のプロセスに対応します。
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魅力的で一貫性のある、ユーザーフ
レンドリーでパーソナライズされた
購入エクスペリエンスを提供します。
 
B2B e-Commerce for 
Dynamics 365 Commerce

Dynamics 365 の Web サイトにアクセスして、複数チャネルにわたって顧客とつながるために 
Dynamics 365 がどのように役立つのか、詳しくご確認ください。

詳細はこちら : https://dynamics.microsoft.com/commerce 
さあ、はじめましょう : https://dynamics.microsoft.com/get-started/free-trial/?appname=commerce

https://dynamics.microsoft.com/commerce
https://dynamics.microsoft.com/get-started/free-trial/?appname=commerce
https://dynamics.microsoft.com/commerce
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