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Szanowni Panstwo,

W dynamicznie zmieniajgcym sie srodowisku B2B e-commerce — na rynku roshgcym wcigz
w tempie dwucyfrowym — zrozumienie $ciezki zakupowej klienta, szczegdlnie tej uwzgledniajgcej
zakupy internetowe, staje sie kluczowym elementem skutecznej strategii biznesowej.

Customer Journey to mapa podrézy klienta, ktéra pozwala spojrze¢ na proces zakupowy oczami
odbiorcy od momentu powstania potrzeby zakupowej i pierwszej stycznosci z marka, producentem
lub sprzedawca, poprzez rozwazanie, budowanie konsensusu i decyzje zakupowa, az po etapy
testowania produktu i budowania lojalnosci.

W odréznieniu od rynku konsumenckiego, sciezka klienta B2B jest dtuzsza, angazuje licznych
decydentéw oraz wymaga dogtebnej analizy potrzeb oraz dopasowania oferty na kazdym etapie
procesu zakupu. Kluczowe w tym kontekscie jest poznanie, zmierzenie i opisanie specyfiki

i aktywnosci na poszczegolnych etapach sciezki za pomocg badan ilosciowych, wywiadow

i dogtebnej analizy, tak aby nie tylko pomaéc sprzedawcom B2B zidentyfikowaé kluczowe momenty
decyzyjne i potencjalne bariery zakupowe, ale takze lepiej zrozumieé¢ motywacje, emocje i potrzeby
klientéw, a — w efekcie tego — szybciej rosnaé.

Niniejszy raport przynosi wiele waznych informacji w kontekscie $ciezek zakupowych B2B

w réznych kategoriach i dla wielu typdw zakupow. Analizujemy poszczegdlne etapy na drodze do
zakupu, miejsca zakupowe i kluczowe czynniki ich wyboru. Pokazujemy, jak zwiekszy¢ lojalnosé
cyfrowych klientéw biznesowych w kontekscie ich wymagan co do miejsca zakupu, oferty, ptatnoéci
czy dostawy, a takze wyzwan, z jakimi sie mierzg, kupujgc w Internecie. Dzieki temu chcemy
wyposazy¢ e-sprzedawcéw B2B w wiedze niezbedng do podejmowania dziatari zwiekszajacych ich
szanse na zdobycie i utrzymanie wymagajgcych klientéw biznesowych.

Poza statg aktywnoscig w obszarze edukacji w postaci raportéw oraz Szkoty Gospodarki Cyfrowe;j,
Izba Gospodarki Elektronicznej podejmuje tez szeroko zakrojone dziatania na rzecz wsparcia
polskich przedsiebiorcéw w radzeniu sobie z réznymi wyzwaniami, szczegdlnie w kontekscie
wyréwnania szans konkurencyjnych pomiedzy firmami z Unii Europejskiej a podmiotami spoza jej
granic w ramach kampanii ,Taki Sam Start". Stale wspdtpracuje z administracjg rzagdowa na poziomie
krajowym i europejskim, by realnie wspierac rozwoj polskiego e-handlu.

Zachecamy do zapoznania sie z wynikami raportu oraz do wspétpracy z Izbg Gospodarki
Elektronicznej, by budowaé konkurencyjny i stabilny rynek e-commerce w Polsce i Europie.

Patrycja Sass-Staniszewska

Prezes
Izba Gospodarki Elektronicznej

Katarzyna Czuchaj-tagéd

Dyrektorka zarzqdzajgca,
Mobile Institute,

Czfonkini Radly,
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Rynek zakupow firmowych rosnie

Prognozy dla rozwoju rynku e-B2B s3 bardzo optymistyczne i znaczgco wyzsze niz dla segmentu
B2C zaréwno w Polsce, jak i na swiecie. Globalny rynek B2B e—-commerce osiggnat w 2024 roku
wartos$¢ 19,34 bin USD, a przewiduje sieg, ze do 2030 roku osiggnie 47,54 bin USD, co oznacza
$rednioroczny wzrost (CAGR) na poziomie 16,2%. Tak korzystne prognozy wynikajg przede wszystkim
z duzego juz w tym momencie i dynamicznie rosngcego zapotrzebowania na produkty i ustugi dla
biznesu w Internecie.

Jedynie 13% badanych menedzeréw odpowiedzialnych za zakupy firmowe
zadeklarowato zakupy offline. 81% potwierdzito natomiast, ze kupuje

Srednioroczny gtéwnie w Internecie, takze mobilnie. Za granica biznesowo kupuje
wzrost globalnego 36% badanych firm, a kolejne 25% rozwaza rozpoczgcie takich

rynku eB2B na zakupéw. Polskie firmy doceniajg zakupy cyfrowe przede wszystkim ze

poziomie 16,2% wzgledu na tatwy dostep do informacji o produktach, mozliwo$é zakupu
produktéw specjalistycznych i trudno dostgpnych w kanale offline, wigksza
widocznos$¢ wydatkdw i mozliwos¢ ich kontroli oraz generalnie nizsze ceny
i lepsze warunki zakupowe online niz stacjonarnie.

o W Polsce mikro, mate i $rednie firmy chetnie kupujg w kanale e-commerce.

Najwazniejsze atuty zakupow firmowych w kanale cyfrowym

37% | 37%

tatwy dostep do mozliwosé zakupu wieksza hizsze ceny globalny zasieg
informacji produktow widocznosé [ lepsze warunki [ zakupy
o produktach specjalistycznych wydatkow niz offline transgraniczne

Raport B2B Customer Journey 2025, N=877, mikro, mate i srednie firmy
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Najbardziej popularne w sieci sg zakupy sprzetu biurowego
i materiatow eksploatacyjnych, ktére robi w sieci 98% wszystkich
badanych mikro, matych i srednich firm. Kolejng w skali popularnosci
kategorig sg materiaty biurowe (93% firm). Ponad 80% firm jest
aktywnymi e—klientami branz takich jak produkty marketingowe,
gadzety reklamowe, wyposazenie, motoryzacja i artykuty budowlane.
Stosunkowo najmniej firm kupuje w sieci artykuty do pakowania
i wysytki oraz ustugi przeznaczone dla biznesu, ale w tych branzach
penetracja e-commerce B2B tez osiggneta ponad 70%. Niezaleznie od
kategorii zakupowej - klienci B2B korzystajg srednio z prawie

w kategoriach 4'miejsc‘ zakup!u. W5 miejscac‘h firmy kupujg w k.at.egorii sprzet
biznesowych migdzy biurowy i materiaty eksploatacyjne. Zakupy w 4 miejscach dotycza

1% 2 98% najczesciej branz takich jak: materiaty biurowe, produkty marketingowe,

rezerwacje hoteli, restauracji, np. na wyjazdy stuzbowe, wyjscia firmowe
oraz ustugi dla biznesu. Najwigkszg liczbe kategorii zakupowych
obstuguja natomiast kolejno: dostawcy i producenci stacjonarni,
cykliczne targi branzowe, stacjonarne sklepy specjalistyczne
i marketplace'y skierowane do biznesu, jak Allegro Business czy
Mercateo. W sumie na marketplace'ach B2B zakupy zadeklarowato
81% badanych firm, czyli w zasadzie tyle, co generalnie kupuje
cyfrowo. W gronie TOP 3 wykorzystywanych zakupowo miejsc
znalazly sie Makro Online, Allegro Business i Morele Biznes.

Penetracja
e-commerce

Udziat mikro, matych i srednich firm kupujacych
cyfrowo w roznych kategoriach
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Warto zapamietac

mikro, matych i srednich firm robi zakupy
firmowe w Internecie, przy czym dla 24%
e-commerce to podstawowy kanat
zakupowy.

53% mikro, matych i srednich firm
zamierza w ciggu najblizszych 12
miesiecy zwiekszy¢ swoje zakupy

w kanale e-commerce, przy czym co
8. planuje duze inwestycje i zwigzane
z tym znacznie wigksze e-zakupy.

Klienci B2B kupujg srednio w 4 réznych
miejscach. Najwieksza liczba miejsc
zakupowych (5) wykorzystywana jest
podczas zakupdéw w kategorii sprzet
biurowy i materiaty eksploatacyjne.

56 % badanych klientéow biznesowych
kupuje z wykorzystaniem urzadzen
mobilnych, a wérad firm sprzedajgcych
wytacznie cyfrowo, odsetek mobilnych
klientow jest jeszcze wyzszy i wynosi 93%.

klientéw biznesowych wykorzystuje Al

w procesie zakupowym. Gtéwne zadania
Al to: planowanie zakupéw na podstawie
analizy dostgpnosci produktow,
poréwnywanie i wskazywanie kluczowych
cech, a takze poréwnywanie warunkow
zakupu i ofert.
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Sciezka zakupowa B2B jest ztozona

90%

zakupéw B2B wymaga
wiecej niz jednej osoby

decyzyjnej.

37%

zakupéw B2B trwa

ponad miesigc.

Klienci B2B na zakup potrzebujg znacznie wigcej czasu niz konsumenci. Srednio jest to od 1 do 4 tygodni.
Zakup firmowy wigze sig tez z koniecznoscig uzyskania konsensusu kilku oséb w firmie. Nawet
w przypadku mikro, matych i $rednich firm, jedynie w co 10. przypadku decyzja zakupowa podejmowana
jest przez 1 osobe. Oznacza to, ze 90% wydatkéw biznesowych wymaga ustalen pomiedzy
wspoétdecydentami, czyli analizy i konsultacji oraz uzyskania konsensusu lub kompromisu

decyzyjnego. Kazdy zakup biznesowy to tez prawie 5 réznych etapow i aktywnosci realizowanych
na sciezce zakupowej. Poza elementami nieodzownymi przy zakupie zrealizowanym jak dokonanie

wyboru (podjecie decyzji zakupowej) i optacenie zakupu, najczesciej badani klienci biznesowi wskazujg

na wybor metody dostawy (73%), budowanie konsensusu i zebranie decyzji wszystkich decydentow
(44%), a nastepnie na poszukiwanie informacji i eksploracje rozwigzan (31%) oraz testowanie wybranych
rozwigzan (31%). Na coraz wigkszej liczbie etapéw licz sig wsparcie Al.

Etapy podczas zakupéw firmowych

40% firm

planuje

zakupy przy
wsparciu Al

identyfikacja
potrzeby
i wewngtrzna
analiza

24% firm
poréwnuje

z Al kluczowe
cechy
produktéw

poszukiwanie
informacji

i eksploracja
rozwigzan

spisanie
szczegotowych ofert
wymagan

29% firm
poréwnuje
warunki i
metody
ptatnosci i
ocenia ROI
przy

14%

poréwnywanie

wsparciu Al

10%

poszukiwanie
i analiza opinii

testowanie
rozwigzan

budowanie
konsensusu /
zebranie
decyzji
wszystkich
niezbgdnych
0s6b

decyzja
o zakupie
irealizacja
transakcji
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optacenie
zakupu

wybér
metody
dostawy

feedback
po
zakupie

Raport Izby Gospodarki Elektronicznej



Dawka danych

38%

badanych firm kupuje sprzet biurowy
i materiaty eksploatacyjne na
marketplace'ach B2B. Kolejne
popularne kategorie produktow
kupowane w tego typu miejscach to
materiaty biurowe i gadzety
reklamowe.

allegro BUSINESS

7 B2B Customer Journey w pigutce

zakupow B2B
wymaga do swojej
finalizacji decyzji
wiecej niz jednej
osoby w firmie.

badanych firm kupuje
biznesowo transgranicznie,
a kolejne 25% rozwaza
rozpoczecie takich zakupow.

e-kupujacych transgranicznie

jako kraj zakupu wybiera
Chiny. Kolejne kraje zakupu
to Stowacja (19%), Wtochy,
Francja, Czechy, Belgia,
Austria oraz Holandia.

Raport Izby Gospodarki Elektronicznej



Wymagania klientow
biznesowych

Firmy to wymagajacy klienci e-commerce. 9 na 10 badanych menedzeréw deklaruje, ze praktycznie na co
dzien spotyka sie z réznymi wyzwaniami w procesie zakupu. 96% czyli jeszcze wiecej oséb, wskazuje tez
na wyzwania zwigzane z ptatnosciami za zakupy. Za to w kontekscie czynnikéw decyzyjnych klienci B2B
wskazujg srednio az 6,5 elementow wplywajacych na wyboér miejsca zakupu. Przede wszystkim sa to
doktadne opisy i specyfikacje produktéw oraz promocje. Firmy maja tez wyrazne wymagania w zakresie
cen, preferowanych form ptatnosci, dostaw jak i funkcjonalnosci niezbednych podczas realizacji zakupow.
Kazda badana firma wskazata przynajmniej jedno kluczowe dla nich wymaganie w kazdym z wymienionych
obszaréw. Ich spetnienie przez sprzedawcéw B2B jest kluczowe, poniewaz jedynie 25% klientéw
biznesowych wykazuije si¢ lojalno$cig wobec obecnie wykorzystywanych miejsc zakupu.

TOP 3
wyzwania zakupowe

problemy logistyczne, [29%]
opoznienia w dostawach

brak specjalistycznego [24%]
asortymentu

brak mozliwosci zamoéwien [21%]

pojedynczych elementéw,
tylko wielosztuki

TOP 3
wymagania (oferta, ceny)

atrakcyjne ceny [23%]
w poréwnaniu

do konkurencyjnych miejsc
integracje z systemami, [22%]
automatyzacja

dynamiczne ceny, np. [21%]

w zaleznosci
od sytuacji rynkowej

B2B Customer Journey w pigutce
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TOP 3
czynniki zakupowe

doktadne opisy
| specyfikacje produktéw

[28%]

promocje, np. za duze
zakupy, ptatnosé z goéry

[27%]

powiadomienia
o dostepnosci, brak
przerw w dostawach

[27%]

TOP 3
wymagania (ptatnosc¢)

personalizacja warunkow [34%]
ptatnosci

automatyzacja proceséw [27%]
ptatniczych

réznorodnos$é form [27%]
ptatnosci

Raport Izby Gospodarki Elektronicznej



Jak utrzymac trwate relacje z klientami
biznesowymi w e-commerce?

Badz dostepny w mobilnych
kanatach sprzedazy i komunikaciji,
bo m-commerce to juz must have
zakupéw biznesowych. 56%
mikro, matych i $rednich firm kupuje
z wykorzystaniem smartfona.

Zwrdé uwage na indywidualne podejscie,
personalizuj czyli dodawaj indywidualne
rabaty, twérz szyte na miare warunki
ptatnosci jak forma, czy czas.
Personalizacja ofert to must have dla co
3. biznesu. Dbaj o ten aspekt procesu
zakupowego, bo wyzwania na nim
spotyka 96% biznesowych e-klientow.

Regularnie aktualizuj oferty, dodajgc
nowe produkty do newsletteréw

i dzielgc sie nimi z klientami B2B,
poniewaz az 33% z nich inspiruje sie taka
formg komunikacji przy analizie
potencjalnych miejsc zakupowych lub
Zmianie dostawcy.

Zintegruj swéj sklep z systemami ERP
klientéw (np. SAP, Oracle), aby utatwic
zarzadzanie zamdwieniami

i poprawic¢ biznesowe doswiadczenia.
Wedtug ekspertéw to trend przysztosci,

a dodatkowo autormatyzacji w kontekscie
zakupdw, ptatnosci, dostaw, czy budowania
ofert oczekuje 65% badanych firm.

Zwréé uwage na dostawy, oferu;
bezpieczny i ubezpieczony transport,
obstuguj duze zamdéwienia, a takze miej
aktualne informacje o dostepnosci
produktéw i stanach magazynowych.
Woptywa to bezposdrednio na satysfakcje
klientéw biznesowych z procesu
zakupowego, a oferowane metody dostawy
to trzeci co do waznoéci czynnik wyboru
miejsca zakupu.

9 B2B Customer Journey w pigutce

Prezentuj przejrzyscie oferty i dbaj, aby produkty
miaty realne i petne opisy ze szczegdtowymi
parametrami produktowymi. Prezentuj jasho warunki
cenowe, komunikuj promocje. Kazdy z tych
elementéw zjedna Ci ok 1/3 klientéw biznesowych,
dla ktérych s3 to najwazniejsze czynniki wyboru
miejsca zakupu.

A moze sprébujesz
wykorzystaé w swoich
e-sklepach Al,
szczegolnie przy
poréwnywaniu cen,
wyszukiwaniu
szczegotowych opiséw
produktéw, filtrowaniu?
Juz 94% mikro, matych i
srednich firm korzysta z
Al na réznych etapach
w procesie zakupowym.

Badz dostepny

i oferuj swoje
wsparcie, np. w
postaci chatu lub
tatwo dostepnego
kontaktu, szczegdlnie
gdy biznesowy klient
napotyka problemy,
a9na10 z nich
podczas zakupéw
mierzy sie z
trudnosciami.

8 na10 bizneséw korzysta przy
zakupach z marketpalce'éw, nawigz
wspéiprace, wystaw swoje produkty,
oferty na platformach i zwigksz swoje
zasiegi i pozyskaj nowych klientéw
biznesowych. Wskazéwka szczegdlnie
dla nowych e-sprzedawcdw.

Aktywnie udostepniaj opinie i recenzje klientéw na
swojej platformie, bo dla biznesu jest to kluczowe —
30% z nich podejmuje decyzje o zmianie dostawcy na
podstawie ocen i rekomendaciji od znajomych
biznesowych. Zachecaj do zostawiania feedbacku
u Ciebie i wyswietlaj go w widocznych miejscach.

Raport Izby Gospodarki Elektronicznej



Metodologia

Raport powstat na podstawie obszernego badania mikro, matych i srednich firm
zrealizowanego przez Mobile Institute na zlecenie |zby Gospodarki Elektroniczne;.
Badanie zostato przeprowadzone w dniach 20.04 - 29.04 2025 roku z wykorzystaniem
metody CAWI (Computer-Assisted Web Interview) - responsywnych formularzy
elektronicznych emitowanych w targetowanej wysytce mailowej. W badaniu
wykorzystany zostat system ankietowy opinie.mobi. Zebrano odpowiedzi od 877 mikro,
matych i srednich firm, zréznicowanych m.in. pod katem przychodoéw, e-przychodow,
wielkosci zatrudnienia, branzy, rodzaju obstugiwanych klientéw, stazu w e-commerce.
Pod uwage wzigte zostaty tylko kompletnie wypetnione ankiety. Dla celéw wyliczenia
udziatu firm kupujacych biznesowo w e-commerce baza firm zostata znormalizowana
pod katem wielkosci zatrudnienia, aby oddawata strukture podmiotéw dziatajgcych na
polskim rynku. W ramach projektu zostaty zrealizowane réwniez 3 wywiady online z
wiascicielami firm kupujgcymi na marketplace B2B Allegro Business, m.in. Panig Natalig
Paczoska z firmy Fajne Kobidki, Panem Maciejem Nowaczyriskim z Nobus.pl oraz
Panem Pawet Rodaszyrnskim z El Koktel. Komentarza do wynikow badania udzielili
eksperci rynku e-commerce, w tym Daria Auguscik - VP, dyrektorka ds. rozwoju
biznesu w Polsce w Mastercard Europe, Dorota Bachman - Marketing & Promotion
Director, w Przelewy24 oraz Co-founder w Fundacji Kobiety e-biznesu,

Katarzyna Murawska - Manager B2B Group Category w Allegro Business, Sebastian
Btaszekiwicz - Head of Sales Excellence w Univio, Cztonek Rady lzby Gospodarki
Elektronicznej oraz Szef e-lzba Think Tank B2B e-commerce, Joanna Pierikowska-
Olczak - Prezes PayU S.A., CEE CEO, Justyna Skorupska - e-Commerce Market Expert,
Akredytowana Mentorka e-biznesu, EIA EMCC, CEO Digital Bridge Sp. z 0.0. i Cztonkini
Rady, Izba Gospodarki Elektronicznej oraz Mateusz Zemczak - Dyrektor e-commerce
w mBank S.A. | Paynow. Z wypowiedziami i trescig wywiadéw mozna sig zapoznaé
w petnej wersji raportu, do czego zachgcamy.
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