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在我们的《商业现状》报告的第一版中，Salesforce 调查了近 
1,400 名商业领导，并分析了全球超过 10 亿客户的消费者 
购物和企业买家行为，以了解： 

• �消费者 (B2C) 和企业买家 (B2B) 的参与和期望发生变化
• 数字商务如何改变销售角色 
• 疫情对消费者行为的影响 
• B2B 商业如何发展

方法
本报告中的从业者见解来自 2020 年 8 月开展的双盲调查，调查
对象包括 1,373 名全职商业领导，即担任总监或更高级领导职务
的人员。调查对象包括来自北美、拉丁美洲、亚太、日本和欧洲的 
B2B、B2C 和 B2B2C 公司的商业专业人士。所有受访者都是 
第三方调查对象（不限于 Salesforce 客户）。如需了解更多调查 
人口统计数据，请参阅第 34 页。

Salesforce Research 提供基于数据的见解，帮助企业转变推动客户 
成功的方式。要浏览全部报告，请访问 salesforce.com/research。

您将在本报告中 
发现什么

SALESFORCE RESEARCH

全球将近

1,400 
名商业领导接受了调查 
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消费者购物活动是从 Salesforce Commerce Cloud 平台上运营
的网站收集的。纳入分析集必须符合以下条件：数字商务站点必
须在分析周期内有进行交易，此报告分析周期为 2018 年第 3 季
度至 2020 年第 3 季度，同时站点每月访问量还必须达到最低阈
值。还应用了其他数据卫生因素，以确保计算指标的一致性。

本报告中提到的任何预测都是基于当前值和先前值的前瞻性预
测，因此不应被视为未来业绩或结果的保证。此类数据并不表示 
Commerce Cloud 的运营业绩或其报告的财务指标，包括 GMV 
增长和可比客户 GMV 增长。

由于四舍五入，本报告中并非所有百分数之和均等于 100%。 
所有比较计算均根据总数（非四舍五入数字）得出。

您将在本报告中 
发现什么

SALESFORCE RESEARCH

分析了全球超过 

 10 亿 
名消费者的购物数据
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商业绩效级别分布 
在本报告中，我们将调查对象 
按三个商业组织绩效级别归类。

您将在本报告中 
发现什么

将其组织在数字商务方面的成就归类为相当成功
中等绩效者

将其组织在数字商务方面的成就归类为极其成功
高绩效者

35%

将其组织在数字商务方面的成就归类为失败或 
对数字商务完全没有兴趣

绩效不佳者

55%

10%
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行业分布
我们调查了 11 个行业的 B2B 和 
B2C 领导。有关更详细的行业细分，
请参阅附录。

您将在本报告中 
发现什么

制药
7%

食品和饮料
7%

广告和营销
7%

旅游、交通和酒店
7%

媒体与通讯
7%

医疗保健（提供商）

7%
消费品（不包括食品和饮料）

7%

医疗设备
7%

通讯

8%

制造业

13%

零售业 13%
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社交推荐订单数量 
创历史新高

执行摘要

新冠肺炎疫情已经改变了全球的商业版图，而且
这种改变几乎是一夜之间就已发生。传统商业向
数字渠道转变早已开始，疫情的出现则大幅加速
了过渡的进程。本报告中的研究提供了正在发生
的相关变化和见解：哪些渠道表现良好，哪些渠道
表现不佳；而不同公司在其业务决策和投资重点
方面，危机期间的表现，又有哪些明显的差异。

本报告为颠覆性事件后的商业提供了新的基准，
并为 B2C 和 B2B 组织提供了前进方向。

的组织预计其大部分收入在未来三年
内将来自数字渠道

（2019 年至 2020 年）

的高绩效公司正在用数字体验取代
店内体验

的高绩效 B2B 公司商业领导表示 
电子商务增长不影响销售团队的 
规模或增加其规模*

56%

104%

66%

80%

数字化购买激增

（2019 年 3 月至 2020 年 3 月）

200%

* 仅来自销售团队调查对象的数据。
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B2C 商业现状 
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2019 年，电子商务占全球零售总额的 14.1%， 
预计到 2023 年将达到 22%。*与新冠肺炎相关
的限制使得电子商务进一步成为焦点，因为非必
要企业暂时关闭了他们的商店或减少了人流量。

从实体商务向数字商务的转变很重要，而且意义
深远。对超过 10 亿全球消费者的购物活动的分析
表明，2020 年电子商务的采用率很高。由于这场
疫情使许多消费者留在家中，电子商务收入在 
第二季度同比增长 75%，在第三季度增长  
55%。消费者不仅以创纪录的速度浏览网络， 
而且还在推动历史性的转变。

全球电子商务流量和收入飞涨

01 实体和数字商务之间的
界线逐渐消失

* �电子商务在 2015 年至 2023 年全球零售销售总额中所占份额，Statista。

收入增长 流量增长

2020 Q1 2020 Q32019 Q4 2020 Q22019 Q3

0%

100%

80%

60%

40%

20%
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https://www.statista.com/statistics/534123/e-commerce-share-of-retail-sales-worldwide/
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大约持平

58%
52%

73%

44%
34%

01

高绩效者提供更多数字体验 

实时聊天或视频

人工现实

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

随着门店关门以遵守居家令，数字化成为商品 
销售、营销和参与的主要焦点。 

B2C 组织将投资转移到数字体验，这是因为 
消费者行为发生变化。当被问及他们在多大程度 
上用数字替代品取代了店内体验时，66% 的 
高绩效者回答“更多”。

消费者在 2020 年采用数字商务，这促使许多 
B2C 组织尝试新的消费者参与策略。在没有面对
面互动的情况下，B2C 组织改变了技术，以提供
相同水平的在线个性化关注。绝大多数 (73%) 
报告实施了实时聊天或视频。此外，58% 的调查
对象表示他们正在 Instagram Live 等平台上开
展虚拟活动。 

01 实体和数字商务之间的
界线逐渐消失

更少 完全没有更多

高绩效者

中等绩效者

绩效不佳者

66%

57% 39% 1%

1%
1%

32%

24% 65%

4%

6% 6%

与 2019 年相比，公司在利用数字体验增强面对面体验的程度

正在实施数字体验以增强店内体验*

*基数：表明其公司正在用数字体验取代店内体验的商业领导。
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门店扩展非接触式选项 

B2C 组织是否仍需要门店？是的，但低接触式 
选项（如在线购买、店内取货 (BOPIS) 或路边 
取货）对于关心方便和安全的消费者来说很重要。 

为消费者提供的自助服务选项也有可能减少 B2C 
对最后一英里配送网络的依赖。超过一半的 B2C 
组织在疫情发生之前已经在其门店提供了非接
触式和低接触式选项，而其他大多数组织今年 
已经实施了这些选项。

01 实体和数字商务之间的
界线逐渐消失

在新冠肺炎之前提供，
目前没有变化

在新冠肺炎期间的
过去三个月中实施

在新冠肺炎之前提供， 
目前正在扩展提供

计划于 2020 年底前提供

在新冠肺炎之前提供， 
目前正在减少提供

根本没有计划提供

路边取货

自助服务 20% 30% 12% 15% 8% 15%

非接触式付款 26% 36% 12% 16% 6%4%

非接触式交付 19% 31% 15% 22% 7% 7%

在线购买、店内取货 
或点击提货 31% 15% 17% 5% 9%22%

26% 15% 19% 6% 17%16%
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消费者在保持社会距离中采用新购物方法

在新冠肺炎期间，B2C 正在扩展的主要非接触式方法

今年有两大趋势对门店产生了影响。

消费者使用手机付款。
移动钱包不再仅限于在线订购；它们还应用于 
门店中进行的非接触式付款。在整个 2020 年 
夏季，报告显示消费者使用非接触式付款方式的
情况比疫情之前多了 38%。

门店已完成在线发现。
当非必要的实体门店不再允许行人进出时， 
消费者无法通过门店发现新产品，取而代之的 
是网络或者其他像社交媒体这样的数字渠道。 
在 2020 年夏天，54% 的消费者发现在这些 
新渠道上的品牌宣传变得更加频繁，而实体门店
更多是为了完成线上订单而存在。在 2020 年 
第 3 季度，拥有 BOPIS 选项的美国零售商比前
一年增加了 76%，远远高于只增加了 47% 的
无 BOPIS 选项零售商。

实体和数字商务之间的
界线逐渐消失

01

非接触式交付 非接触式付款
在线购买、店内取货 

或点击提货 自助服务

医疗设备旅游、交通和酒店 

医疗保健（提供商） 

广告和营销

制造 

媒体与通讯 

食品和饮料 

制药

零售 

消费品 

电信

同比收入增长  
提供 BOPIS 的美国零售商

同比收入增长  
未提供 BOPIS 的美国零售商

76%

47%

90% 同比增长 
全球非接触式付款使用

12商业现状
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在新冠肺炎的健康威胁消退之后，许多消费者仍将在线购买
必需商品。*

直接面对消费者计划开启 02

目前，采购行为的数字化转变正在影响消费
者与品牌之间的关系。随着这场疫情的蔓延，
以数字方式直接从制造商那里购买必需品 

（通常陈列在杂货店货架上）的情况飞涨， 
同比增长 200%。

即使在 2020 年假日购物季，由于消费者 
寻求便利，食品和饮料也是在线购物者的 
主要消费类别。

这种变化可能是永久性的：68% 的消费者 
表示他们将在疫情后继续在线购买必需 
商品。*这为品牌带来了直接销售给消费者 
的机会。 

62% 的食品和饮料行业领导
正在用实时聊天或视频体验取代
店内体验。

200%

68%

32%

可能

不可能

*“快照研究系列”，Salesforce，2020 年。

在 2019 年 3 月至 2020 年 3 月之间
以数字方式购买必需商品增加额

13商业现状

https://www.salesforce.com/news/stories/salesforce-q1-shopping-index-reveals-how-consumers-are-adapting-to-the-new-normal/
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直接面对消费者计划开启 02

2020 年领导增加数字商务投资的主要动机（按行业列出）
B2C 领导并未忽视不断变化的消费者行为。
大多数行业领导报告说，自 2019 年以来， 
数字商务投资有所增加。这种情况也在各个
区域发生，拉丁美洲的领导指出，投资的紧迫
性加大。

激发这些投资的主要因素是新冠肺炎、客户
需求和市场竞争压力。对于食品和饮料行业
的领导来说，新冠肺炎带来的紧迫性最为 
显著。事实上，此行业中 84% 的领导认为 
这场疫情是首要因素，远远超过其他的大多
数行业。

食品和饮料

医疗设备

广告和营销

主要动机：新冠肺炎

制造业

零售业

医疗保健（提供商）

消费品

制药

媒体与通讯

通讯

主要动机：客户需求

旅游、交通和酒店

主要动机：竞争市场压力

14商业现状
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更多直接面对消费者 (D2C) 交易的一项好处是增加收入，特别是在
这场疫情推动在线基本采购的情况下。在疫情发生前，消费品 (CG) 
制造商已经遇到这种转变的增强。尽管直接渠道为大多数 CG 公司仅

贡献了平均 5% 的总收入，但它却占增长额的 40%。*这场疫情促
进了这种增长。在第 2 季度和第 3 季度，直接来自制造商网站的食品
和饮料在线支付增长了三位数。

直接面对消费者计划开启 02

*“Consumer Goods and the Battle for B2B and B2C Relationships”（消费品以及 B2B 和 B2C 之争），Salesforce Research，2019 年。

2020 Q1 2020 Q32019 Q4 2020 Q22019 Q3

0%

200%

150%

100%

50%

所有垂直市场 普通服装

电子产品和附件

普通鞋类

家居用品

食品和饮料

健康和美容

数字商务在这场疫情开始时就开始飙升

15商业现状
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在新冠肺炎时代，许多领导以人为本。超过 
一半的人表示，关注员工的安全和福利是 
绝对必要的。重视信任也占了相近的百分比。
几乎所有高绩效公司的领导都表示，客户 
参与是他们价值观的绝对重要组成部分。 

但 B2C 领导在建立 D2C 关系方面面临重大
障碍。最大的障碍是消费者期望提高，其次是
缺乏零售商的第一方数据。*此外，55% 的 
CG 领导面临着将其拥有的客户数据转化为
见解的挑战。

直接面对消费者计划开启 02

*“Consumer Goods and the Battle for B2B and B2C Relationships”
（消费品以及 B2B 和 B2C 之争），Salesforce Research，2019 年。

绝对必要

重要

有些重要

52% 38% 10% 1%可持续发展

67% 27% 1%关注员工安全和福祉 6%

1%信任 57% 34% 8%

2%收入和增长 51% 36% 11%

3%支持社区事业 44% 36% 17%

客户参与 59% 33% 7% 1%

很重要

平等 54% 36% 9% 1%

优先级超越底线
商业领导对以下事项的重视程度

16商业现状
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直接面对消费者计划开启 02

B2C 领导有多个投资重点

很重要

有些重要

重要

不重要

由于 B2C 商业领导因缺乏第一方数据而犹
豫不决，新的投资可能会在一定程度上放缓
进度。制造业、消费品和制药等多个行业的 
领导在社交媒体展示上的投资越来越多， 
而在线市场上的投资越来越少。

与此同时，消费品和医疗设备行业的领导正
在加大在线市场投资。然而，对于医疗保健、
食品和饮料、广告和营销以及制药领导来说，
实体是首要的投资重点。

在我们的绩效者类别中，高绩效者和中等绩
效者明确表示，网站展示和社交媒体展示是
最重要的投资重点，而绩效不佳者则更多地
关注实体门店。 

实体门店/实体展示 26% 16% 27% 31%

网站展示 24% 32% 24% 20%

社交媒体展示 26% 29% 26% 19%

商城 24% 22% 23% 30%

17商业现状
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数字化转型极大地改变了人们的沟通、娱乐、 
工作、银行和购物方式。随着这场疫情导致实体
互动的减弱，数字互动在增加。 

随着购物者从实体门店迁移到他们已经经常使用
的应用程序、站点和其他数字空间（Salesforce 称
之为“边缘购物”），品牌面临着满足相关客户需求
的压力。

45% 38% 8% 9%

39% 40% 14% 7%

30% 56% 10% 5%

21% 37% 35% 7%

45% 36% 7% 13%

32% 36% 9% 23%

21% 48% 20% 11%

14% 37% 21% 28%

9% 32% 56% 3%

54% 38% 5% 2%

比平时做得少和以前没多大差别比平时做得更好 以前没有这样做过，现在仍然没做

*“快照研究系列”，Salesforce，2020 年。

03 边缘购物加速

浏览互联网

使用社交媒体

观看/流传输视频

在线购物

倾听流传输媒体

阅读和撰写电子邮件

从小型企业购买

可自由支配的支出

自愿帮助他人

店内购物

消费者行为在疫情期间已发生变化
与疫情之前相比消费者报告做以下事情的程度*

从 2019 年第 3 季度到 2020 年 
第 3 季度，消费者数字支付增长 
高达 。55%
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高绩效组织认同，实现数字化意味着将品牌嵌入
到消费者更愿意花时间的渠道和设备中。报告 
指出，有 56% 的消费者的店内购物时间比平常
要少，那么他们是去哪里呢？去社交媒体。

在 2020 年第二季度，Salesforce 数据显示，来自
社交媒体推荐的数字网站流量比上一年同期增长
了 104%，并且消费者不仅仅是在浏览。社交推
荐产生的订单创纪录地同比增长了 104%。

各区域在参与方面的差异是显而易见的。拉丁美
洲和欧洲公司的领导认为操作方法视频的参与
率最高，而中国、日本和澳大利亚的领导则报告 
Instagram Live 和社交媒体趋势（如 TikTok 挑
战）的参与率最高。与此同时，北美的 B2C 商业
领导表示，社交媒体接管是最成功的。*

边缘购物加速03

高绩效者报告社交商业取得更大的成功

16%

32% 44%

65% 8% 10%

20%

3%

3%

1%

最低限度的成功成功非常成功 不成功 不提供社交商业

中等绩效者

绩效不佳者

71% 24%高绩效者

4%

* 见附录。

在以下方面报告高参与率的商业领导

高绩效者

中等绩效者

绩效不佳者

38%

62%

75%

33%

60%

74%

50%

67%

84%

50%

67%

80%

50%

64%

75%

Instagram Live

操作方法视频

实时虚拟活动 
（不在 Instagram 上）

社交媒体趋势 
（例如，TikTok 挑战）

社交媒体接管 
（例如，社交帐户访客）
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B2C 组织投资新渠道的动机不仅仅在于扩大 
品牌知名度。88% 的高绩效者表示，他们正在
加大对情景商业或嵌入式商务体验方面的投资，
为商务引入其他数字体验，如社交媒体、游戏化、
语音和虚拟现实。

B2C 组织正在投资于各种系统以管理情景商业，
以及其他计划。高绩效者尤其有可能转向内容 
管理系统 (CMS)。 

边缘购物加速03

与 2019 年相比，大多数公司增加了情景商业投资

许多 B2C 报告说扩大了对以下技术的投资

高绩效者 中等绩效者

社交平台

语音平台

博彩业

增强现实

移动支付/钱包 
（Apple Pay、PayPal 等）

实时流传输

43%

40%

33%

22%

16%
35%

34%
21%

39%

40%

19%

立即购买，稍后付款 
（Affirm 等） 19%

31%

订单管理
34%

30%

内容管理系统 32%

46%

路边取货
32%

18%

38%

更少大约持平更多

高绩效者

中等绩效者

绩效不佳者

88%

72% 27% 1%

12%

56% 40% 4%
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B2C 于 2020 年实施了新技术疫情期间，许多线上渠道的参与机会有所增加。
社交媒体、互联网浏览和视频流传输是消费者 
在 2020 年花费更多时间的三大活动。

对此，B2C 组织迅速进行转变。在短短三个月
内，41% 的组织将实时网络聊天或视频聊天 
添加到其在线产品/服务中。另有 34% 的组织
表示他们计划在 2020 年年底之前实施这些聊
天服务。在这一年中，33% 的调查对象实施了
虚拟现实和虚拟购物。

边缘购物加速03

33% 31%虚拟现实

32% 36%人工现实

35% 41%虚拟购物/分析人员预约

41% 34%实时聊天或视频

在 2020 年 8 月之前实施 计划于 2020 年底前实施
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总结：商业只是客户旅程的一部分

商业发展给实体门店留下了什么？B2C 领导表示，他们的实体店仍然
在其业务战略中发挥着作用，是其投资的首选领域之一。但是，社交
媒体和网站展示更重要。 

新冠肺炎加快了产品研发和采购数字化转型的步伐。门店曾经是 
产品发现的主要点，现在正在转变为配送点。

目前，企业所面临的挑战是将客户体验联系起来。通常，门店的员工
无法利用在线购物者的宝贵信息。

了解如何打造统一的在线和店内商业体验。 

继续阅读以了解 B2B 商业现状。
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B2B 商业现状 
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的调查对象表示，在三年内数字渠道 
将提供超过 50% 的 B2B 收入

B2B 组织计划在未来两年内增加投资的领域所有企业（包括 B2B 组织）都在快速实施数字化
转型。事实上，83% 的 B2B 组织已经在网上销
售，而且大多数企业继续在数字领域投资。事实
上，B2B 调查对象将电子商务视为最重要的投
资销售渠道。

近三分之一的 B2B 组织表示其总收入中的 50% 
或以上来自数字渠道。百分之五十五的调查对象
预计在未来几年内将会出现这种情况。 

从调查对象的角度而言，数字商务成熟度的区域
差异显而易见。美国有百分之五十四的调查对象
表示数字收入至少占其份额的 50%，而这个份
额在所有其他地区的商业领导报告中都较低。 
但是，来自所有地区的大多数领导都相信，数字销
售在未来几年内将达到其业务的 50% 以上。*

04 B2B 正在向电子商务发展

65%

61%

38%

38%

36%

3%

电子商务

在线客户自助服务

经销商

销售团队内

面对面销售团队

以上都不是

的调查对象表示，在 2020 年，数字 
渠道提供了超过 50% 的 B2B 收入30%

55%
* 见附录。

24商业现状

https://public.tableau.com/profile/salesforceresearch#!/vizhome/SalesforceLeadingThroughChangeDashboard/LTCHome


SALESFORCE RESEARCH

一般好非常好 糟糕

在过去一年中，大多数 B2B 组织增加了数字商务 
投资。受疫情影响，那些早已实施数字功能的 
企业在面临着巨大挑战的同时也获得了机遇。 
38% 的组织表示他们在管理远程销售方面 
非常成功。这一数字在高绩效者中飙升到 70%。

B2B 正在向电子商务发展04

更少 完全没有大约持平更多

高绩效者

中等绩效者

绩效不佳者

30%70%

53%34%

26% 16%

12%

47%11%

83% 15% 2%

1%61% 38%

27% 51% 13% 9%

高绩效者

中等绩效者

绩效不佳者

许多 B2B 组织在去年加大了数字商务投资

高绩效者在 2020 年远程销售方面表现出色

2020 年企业在数字商务领域的投资程度与 2019 年的比较

对其在疫情期间的远程销售表现评级如下的商业领导
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今年，B2B 买家采用了电子商务

B2B 正在向电子商务发展04

90%

66%

44%

80%

的日本领导报告称，2020 年远程销售 
管理取得成功

1 月至 8 月期间在线下单的 B2B 订单 
全球增长百分比

的英国、德国和法国领导报告他们的 
电子商务投资成功

的美国、加拿大和澳大利亚领导报告称， 
2020 年远程销售管理取得成功

全球领导报告说，2020 年远程销售管理的成功
程度各不相同。美国、加拿大和澳大利亚 90% 
以上的领导报告说他们取得了成功或非常成功。
在日本，66% 的领导也是这样表示。与此同时， 
80% 的英国、德国和法国领导报告他们的电子
商务投资成功。

来自 Commerce Cloud 的数据表明，B2B 组织
的数字商务活动有所增加。在 2020 年 1 月至
2020 年 8 月期间，通过电子商务解决方案下达
的 B2B 订单增加了 44%。在 2020 年接下来的
几个月中，这一数字还会继续攀升。

但数字销售和面对面销售并不等值。据调查对象
估计，自助服务订单的平均订单价值 (AOV)  
约为面对面购买的一半。 

换言之，B2B 组织需要将传统和数字销售模式
相结合。
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传统模式在数字化转型中持续存在05

83% 的 B2B 组织投资于数字商务解决方
案，传统销售将扮演什么角色？事实上，大多
数 (58%) 高绩效 B2B 组织报告说，尽管
数字商务有所增长，但他们仍对面对面销售
团队进行了大量投资。这些高绩效者中有 
52% 甚至报告说计划在未来两年增加对 
销售团队的投资。

不同行业的领导对于面对面销售团队所起的
作用存在不同意见。在制药、食品和饮料、 
医疗设备和消费品等 B2B 领域，领导通常 
支持对销售团队进行更多投资。而其他行业
的领导则表示对 B2B 电子商务解决方案的 
投资会不断增加。*

面对面销售团队

52%

35%

29%

销售团队内 29%

48%

40%

经销商

44%

39%

32%

在线客户自助服务

66%

70%

48%

B2B 电子商务

71%

74%

50%

高绩效者

中等绩效者

绩效不佳者

B2B 组织计划在未来两年进行投资的领域

* 见附录。
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传统模式在数字化转型中持续存在05

可以看到，传统销售和数字销售具有共生的
特质。只有 16% 的 B2B 组织表示其电子商
务渠道的增长导致其销售团队的投资减少。
实际上，有 31% 的组织表示在投资电子商
务后其销售团队的规模有所增加。

即使是规模稳定的销售团队，也在进行转型。
其中 37% 的组织认为销售角色在不断发展。
具体而言，大多数调查对象 (63%) 报告说
电子商务使销售团队摆脱了机械的订单处
理，促使他们成为战略顾问。而 59%表示，
有些人经过重新培训，专注于公司内的其他
要务，而 21% 报告说，数字商务使销售团队
能够将更多的时间和精力集中在最有价值的
客户上。

销售人员已成为更具战略眼光、更值得 
信赖的客户顾问，而不仅是订单接收者 63%

销售人员经过重新培训，并将他们的工作 
转移到市场营销或公司内的其他部门 59%

管理层已将销售人员转移到不同的销售区域 28%

管理层的工作重点重新放在大额客户， 
而将少额客户转到自助服务选项 21%

16% 9%6%37%31%

销售团队收缩销售团队有增长 销售团队保持不变 无影响 不适用 — 我们没有 
电子商务

电子商务增长影响 B2B 销售团队

B2B 销售角色因应电子商务有怎样的发展

电子商务增长对销售团队规模的影响程度

调查问题仅针对销售部门提出。
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行业新闻

顶尖绩效者密切跟踪更深入的客户洞察
每天监控以下信息源的销售代表占比

新闻

深入解读

高绩效者与 
绩效不佳者对比

高绩效者与 
绩效不佳者对比

1.0 倍 
可能性

1.2 倍 
可能性

1.1 倍 
可能性

1.2 倍 
可能性

1.5 倍 
可能性

2.4 倍 
可能性

2.9 倍 
可能性

4.5 倍 
可能性

6%

11%

14%

44%

54%

24%

41%

59%

14%

18%

18%

46%

57%

22%

35%

58%

26%

32%

34%

48%

63%

36%

48%

61%

绩效不佳者中等绩效者高绩效者

国内新闻

当地新闻

国际新闻

客户购买历史记录

客户沟通历史记录

竞争对手活动

客户人事变动

此页面上的所有数据均来自“State of Sales”（销售现状），Salesforce Research，2020 年。

传统模式在数字化转型中持续存在05

销售代表贪婪地从多个来源获取信息，以便
他们能够理解客户并向对方提供建议 — 推
动一个名为洞察力销售的流程。

销售代表关注公开信息源的频率大体是一致
的，这些信息源包括国内和国际新闻播报的
宏观发展情况以及贸易杂志、行业播客等刊
登的微观趋势等。但是，当涉及到销售对话 
中经常透露并私下记录的客户特定洞察 

（如人事变动）时，就会出现一个有趣的分歧。
从整体上看，高绩效组织更密切地跟踪这些
洞察，利用这些洞察来全面了解客户的身份
和需求。

88% 的销售代表表示，当前的
经济状况令预测客户需求变得非常
重要。
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传统模式在数字化转型中持续存在05

B2B 电子商务也影响着客户服务团队。事实
上，57% 的组织报告其客户服务团队现在
比以往任何时候都更直接地参与商业体验。

对于高绩效者，客服人员甚至更有可能
(73%) 参与商业体验。事实是，高绩效组织
不会将角色和部门视为孤立，而是将其视为
增强客户旅程各个方面联系的机会。 

高绩效者 中等绩效者 绩效不佳者

服务团队现在更多地 
参与商业体验

现在，服务团队用于 
少额客户服务的时间减少

现在，服务团队用于 
大额客户服务的时间减少

服务团队用于电话/ 
传真客户服务的时间减少

现在，服务团队可以通过 
增强客户数据更好地服务客户

服务团队没有改变

73%

57%

31%

38%

35%

36%

33%

33%

26%

33%

30%

30%

30%

41%

27%

16%

4%

7%

报告以下影响的商业领导
电子商务帮助客户服务团队
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B2B 组织重视电子商务的哪些方面06

* 见附录。

选择数字解决方案时最重要的因素

高绩效者 中等绩效者 绩效不佳者

前
 3
 名

数字创新 客户满意度 收入

客户满意度 数字创新 客户满意度

增长 增长 增长

1 1 1

2 2 2

3 3 3

高绩效者 中等绩效者 绩效不佳者

末
 3
 名

个性化 成本节省 数字创新

平台定制 平台定制 平台定制

成本节省 个性化 个性化

4 4 4

5 5 5

6 6 6

选择数字解决方案时较不重要的因素

在选择电子商务平台时，B2B 组织的要务会因
业务绩效而有很大差异。虽然所有三个绩效类别
都将客户满意度作为首要因素，但高绩效者和中
等绩效者也重视数字创新。与此同时，绩效不佳
者在挑选平台时专注于收入。高绩效者尤其可能
会降低成本优先级，但与中等绩效者和绩效欠佳
者一样，对平台定制的关注相对较少。 

食品和饮料、旅游、交通和酒店、电信等行业都 
认为收入是选择数字解决方案的最重要因素。 
对于零售、消费品、医疗设备、广告和营销、媒体
与通讯以及制药，首要因素是客户满意度。与此
同时，医疗保健（提供商）报告数字创新是最重要
的因素。*
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总结

显然，对于 B2B 和 B2C 组织而言，电子商务未来将继续发挥重要 
作用。即使新冠肺炎不再是一个问题，客户也会说他们将继续进行 
数字采购。 

了解 Salesforce Commerce Cloud 等解决方案的工作方式。 
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附录 

33商业现状



调查人口统计数据

B2C 规模

B2B 角色

B2C 角色

B2B 规模

B2C 区域

B2B 区域

B2C 行业

零售............................................................................. 7%

制造业�����������������������������������������������������������������������24%

医疗保健（提供商）..................................................... 7%

消费品（不包括食品和饮料）...................................24%

医疗设备..................................................................... 7%

电信............................................................................. 9%

媒体与通讯................................................................. 7%

旅游、交通和酒店....................................................... 7%

广告和营销................................................................. 7%

食品和饮料................................................................. 7%

制药����������������������������������������������������������������������������� 7%

美国���������������������������������������������������������������������������11%

英国���������������������������������������������������������������������������11%

德国����������������������������������������������������������������������������11％

加拿大�����������������������������������������������������������������������10%

法国����������������������������������������������������������������������������11％

中国........................................................................... 11％

澳大利亚�������������������������������������������������������������������11%

日本���������������������������������������������������������������������������12%

拉丁美洲�������������������������������������������������������������������11%

小型（<50–500 名员工）......................................... 37%

中型（501-5,000 名员工）....................................... 45%

大型（>5,000 名员工）............................................. 18%

小型（<50–500 名员工）......................................... 37%

中型（200-5,000 名员工）....................................... 43%

大型（>5,000 名员工）............................................. 19%

总裁���������������������������������������������������������������������������12%

高层主管�������������������������������������������������������������������45%

副总裁�����������������������������������������������������������������������13% 

总监���������������������������������������������������������������������������30%

总裁���������������������������������������������������������������������������16%

高层主管�������������������������������������������������������������������49%

副总裁�����������������������������������������������������������������������12% 

总监���������������������������������������������������������������������������23%

美国���������������������������������������������������������������������������11%

英国���������������������������������������������������������������������������11%

德国����������������������������������������������������������������������������11％

加拿大������������������������������������������������������������������������� 9%

法国����������������������������������������������������������������������������11％

中国���������������������������������������������������������������������������14%

澳大利亚�������������������������������������������������������������������11%

日本����������������������������������������������������������������������������11％

拉丁美洲�������������������������������������������������������������������11%

零售���������������������������������������������������������������������������19%

制造业�����������������������������������������������������������������������17%

医疗保健（提供商）..................................................... 7%

消费品（不包括食品和饮料）������������������������������������� 7%

医疗设备��������������������������������������������������������������������� 7%

电信����������������������������������������������������������������������������� 7%

媒体与通讯����������������������������������������������������������������� 7%

旅游、交通和酒店....................................................... 7%

广告和营销................................................................. 7%

食品和饮料................................................................. 7%

制药����������������������������������������������������������������������������� 7%

B2B 行业

34商业现状



行业概况 
零售

实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

实时聊天或视频

人工现实

其他

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

59%

53%

64%

46%

36%

2%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

2%

5%67% 32%

6%35%59%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

36% 67%
的 B2B 公司表示，在疫情 

期间他们很好地或非常好地 
管理了远程销售流程

边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2社交媒体接管
社交媒体趋势与
操作方法视频 4

1 52客户满意度 数字创新与个性化与增长 收入
TIE更少大约持平更多 完全没有

经销商

B2B 电子商务

以上都不是

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

Instagram Live

B2B（50 名调查对象）B2C（131 名调查对象）

比平时少大约持平比平时多 完全没有

TIE

1%

42% 42%

66%

34%

66%

3%

35商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

行业概况 
消费品（不包括食品和饮料）

实时聊天或视频

人工现实

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

60%

47%

77%

50%

23%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

54% 46%

47%50%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2社交媒体趋势 操作方法视频 3

1 42数字创新 客户满意度与增长 平台定制与收入

44%

53%

63%

30%

67%

社交媒体接管

B2B（50 名调查对象）B2C（50 名调查对象）

TIE TIE

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

44%

3%

经销商

B2B 电子商务

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

100%

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

36商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

行业概况 
食品和饮料

实时聊天或视频

人工现实

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

47%

38%

62%

29%

18%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

52% 42%

6%39%47% 8%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 3操作方法视频与
社交媒体接管 Instagram Live 4

1 32收入 客户满意度 增长

45%

31%31%

59%

3%

48%

社交媒体趋势

B2B（50 名调查对象）B2C（50 名调查对象）

TIE

4%

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

22% 92%

2%

经销商

B2B 电子商务

以上都不是

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

37商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

行业概况 
制造

实时聊天或视频

人工现实

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

52%

63%

79%

54%

42%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

3%70% 28%

45%51%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2操作方法视频 社交媒体接管 3

1 42收入 客户满意度与增长
成本节省与
数字创新

TIE

26%
29%

69%

38%

3%

76%

Instagram Live

B2B（160 名调查对象）B2C（119 名调查对象）

TIE

3%

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

31%

1%

经销商

B2B 电子商务

以上都不是

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

83%

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

38商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

行业概况 
医疗保健（提供商）

实时聊天或视频

人工现实

其他

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

62%

47%

91%

24% 26%

3%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

4%58% 38%

6%53%42%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2操作方法视频 Instagram Live 3

1 32数字创新 客户满意度 收入与增长

30% 28%

61%

28%

83%

社交媒体接管与 
社交媒体趋势

B2B（50 名调查对象）B2C（50 名调查对象）

TIE

TIE

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

22%

经销商

B2B 电子商务

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

63%

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

39商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

行业概况 
医疗设备

实时聊天或视频

人工现实

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

66%
59%

66%
61%

41%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

50% 48%

5%60%33%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2操作方法视频 Instagram Live 3

1 32数字创新 客户满意度
平台定制与 
收入与增长

TIE

社交趋势

B2B（50 名调查对象）B2C（50 名调查对象）

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

34% 79%

2%

2%

44%

53%

63%

30%

67%

经销商

B2B 电子商务

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

40商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

行业概况 
制药

实时聊天或视频

人工现实

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

50%
45%

80%

40% 43%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

6%62% 32%

5%49%44%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 3社交媒体接管
与社交媒体趋势 实时虚拟活动 4

1 32数字创新 客户满意度 收入

56%

44%

64%

56%

3%

67%

操作方法视频 

B2B（50 名调查对象）B2C（50 名调查对象）

TIE

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

58% 88%

2%

经销商

B2B 电子商务

以上都不是

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

41商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

行业概况 
电信

实时聊天或视频

人工现实

其他

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

72%
67%

62%

41%
36%

3%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

64% 24%

5%41%54%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 3Instagram Live 与
社交媒体接管 社交媒体趋势 4

1 42增长 数字创新与收入 客户满意度与个性化
TIETIE

41%

56%

49%

39%

53%

实时虚拟活动与
操作方法视频

B2B（63 名调查对象）B2C（50 名调查对象）

TIE TIE

6% 6%

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

37% 67%

经销商

B2B 电子商务

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

42商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

行业概况 
媒体与通讯

实时聊天或视频

人工现实

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

63%

37%

81%

33%
26%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

32% 58%

7%48%41%

3%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2Instagram Live
实时虚拟活动与社交媒体 
接管与社交媒体趋势 5

1 32客户满意度 数字创新 收入

25%

32%

55%55%

39%

11%

操作方法视频

B2B（50 名调查对象）B2C（50 名调查对象）

TIE

6%4%

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

40% 86%

经销商

B2B 电子商务

以上都不是

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

43商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

行业概况 
旅游、交通和酒店

实时聊天或视频

人工现实

其他

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

45%

39%

68%

29%

24%

3%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

10%46% 38%

9% 16%29%47%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2操作方法视频 实时虚拟活动 3

1 32收入 客户满意度 数字创新与个性化 

33%
39%

58%

33%

3%

69%

社交媒体接管

B2B（50 名调查对象）B2C（50 名调查对象）

6%

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

26% 69%

TIE

经销商

B2B 电子商务

以上都不是

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

44商业现状



行业概况 
广告和营销

72%

42%

75%

50%

42%

3%

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

6%38% 56%

53%44% 3%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 
1 2社交媒体接管 操作方法视频 3

1 32客户满意度 数字创新 成本节省与增长

33%

54%

40%40%

6%

58%

社交媒体趋势

B2B（50 名调查对象）B2C（50 名调查对象）
实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

50% 100%

TIE

经销商

B2B 电子商务

以上都不是

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

实时聊天或视频

人工现实

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

其他

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

45商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

地区概况 
美国

实时聊天或视频

人工现实

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

61%
66%

75%

41%41%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

4%63% 33%

5%44%52%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

55%
边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2社交媒体接管 操作方法视频 3

1 42数字创新 客户满意度与增长 收入
TIE

40%

52%

69%

45%

2%

72%

Instagram Live

B2B（72 名调查对象）B2C（79 名调查对象）

92%

经销商

B2B 电子商务

以上都不是

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

46商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

地区概况 
加拿大

实时聊天或视频

人工现实

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

45% 45%

74%

21%
18%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

5% 8%39% 48%

16%51%31%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

28% 93%
边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2社交媒体接管 社交媒体趋势 3

1 32增长 收入 客户满意度

30%

38%

54%

40%

4%

50%

操作方法视频

B2B（67 名调查对象）B2C（66 名调查对象）

2%

经销商

B2B 电子商务

以上都不是

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

47商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

地区概况 
英国

实时聊天或视频

人工现实

其他

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

42%

51%

79%

32%
25%

2%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

5%61% 34%

3%37%58%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

37%
边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2操作方法视频 Instagram Live 3

1 32收入 数字创新 客户满意度 

23%
28%

46%

26%

4%

63%

实时虚拟活动

B2B（76 名调查对象）B2C（76 名调查对象）

68%

2%

经销商

B2B 电子商务

以上都不是

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

48商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

地区概况 
德国

实时聊天或视频

人工现实

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

40%

55%

64%

45%

34%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

5% 12%38% 45%

8%8%45%39%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

37% 73%
边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2操作方法视频 社交媒体趋势 3

1 32数字创新 客户满意度 增长

50%

42%

59%

30%

2%

58%

社交媒体接管 

B2B（73 名调查对象）B2C（76 名调查对象）

经销商

B2B 电子商务

以上都不是

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

49商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

地区概况 
法国

实时聊天或视频

人工现实

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

64%

38%

66%

43%

25%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

5%45% 48%

49%37%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

34% 77%
边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2社交媒体接管 操作方法视频 3

1 32收入 客户满意度 个性化

36%

45%

57%

34%

61%

社交媒体趋势

B2B（76 名调查对象）B2C（77 名调查对象）

7% 7%

1%

经销商

B2B 电子商务

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

50商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

地区概况 
中国

实时聊天或视频

人工现实

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

65%

57%

82%

43% 43%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

62% 38%

48%49%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

21% 75%
边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2社交媒体趋势
Instagram Live 与 
社交媒体接管 4

1 32数字创新 增长 客户满意度

29%

39%

74%

44%

79%

操作方法视频

B2B（76 名调查对象）B2C（95 名调查对象）

3%

TIE

经销商

B2B 电子商务

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

51商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

地区概况 
澳大利亚

实时聊天或视频

人工现实

其他

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

57%
61%

70%
64%

39%

1%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

54% 45%

53%44%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

38% 100%
边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2社交媒体接管
Instagram Live 与社交媒
体趋势 4

1 32收入 成本节省 数字创新与增长
TIE

37% 34%

77%

23%

84%

操作方法视频

B2B（76 名调查对象）B2C（76 名调查对象）

TIE

1%

1%

1%

经销商

B2B 电子商务

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

52商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

地区概况 
日本

实时聊天或视频

人工现实

其他

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

67%

56%

72%

61%

54%

3%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

67% 23% 4% 6%

40% 8%49% 3%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

18% 66%
边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2Instagram Live
实时虚拟活动与社交媒
体趋势 4

1 32收入 客户满意度 平台定制

52%

43% 43% 43%42%

17%

社交媒体接管

B2B（81 名调查对象）B2C（78 名调查对象）

TIE

经销商

B2B 电子商务

以上都不是

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

53商业现状



实体和数字商务之间的界线逐渐消失 B2B 正在向电子商务发展

地区概况 
拉丁美洲

71%

实时聊天或视频

人工现实

其他

虚拟购物/分析人员预约

虚拟现实

虚拟活动（例如 Instagram Live）

推出这些数字体验以取代店内体验的公司

33%

70%

35%

23%

3%

计划在未来两年内增加以下领域的投资的公司公司利用数字体验替代店内体验的程度

与 2019 年相比，公司在嵌入式商业/情景式商业方面的投资

69% 30%

29%70%

B2B 组织重视电子商务的哪些方面 

的 B2B 公司的大部分收入 
来自电子商务

31% 79%
边缘购物加速

参与率最高的社交媒体内容

选择电子商务解决方案时主要功能的重要性

1 2操作方法视频 社交媒体接管 3

1 32客户满意度 数字创新 增长

29%
25%

61%
57%

68%

社交媒体趋势

B2B（76 名调查对象）B2C（77 名调查对象）

1%

1%

经销商

B2B 电子商务

销售团队内

在线客户自助服务

面对面销售团队

更少大约持平更多 完全没有

的 B2B 公司表示，在疫情 
期间他们很好地或非常好地 

管理了远程销售流程

比平时少大约持平比平时多 完全没有

54商业现状
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