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숨겨진 성장엔진을 깨우다!
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B2C는 이미 거쳐온 길

이커머스와 D2X 혁명

1차 고객 2차 고객본사/본사창고 최종 소비자

•자동화

•개인화

•비대면/온라인

•가격 경쟁력

•편의성/접근성

1차 고객 2차 고객본사/본사창고
최종 소비자

•자동화

•주문 정확도 향상

•시장 점유율/영향력 강화

•시장, 채널 다변화

•수익성 강화

•재고 효율화



B2B 커머스는 Stand alone 커머스 솔루션이 아닙니다

B2B Commerce

B2B

Commerce 
장바구니

상품

검색

가공
가격 조정

견적요청

Storefront

• 단순 주문의 처리가 아닌, 주문에 대한 업무가 처리되는 과정

• 표준 거래 뿐 아니라, 비정형 거래나 요청을 접수하고 처리할 수 있는 시스템

• 고객의 상황에 특화된 업무 처리 프로세스를 수용할 수 있는 유연함이 요구되는 시스템

• 자동화 할 수 있는건 자동화도 시도

주문검증

BOM/수량 조정

기술검토

결재/

주문
풀필먼트

현장설치

분산배송
순차 배송

주문확정

생산계획
배송

생산

Check-out 프로세스 Fulfillment 프로세스

업무 플랫폼

커머스 플랫폼



B2B 비즈니스에서 Commerce는 많은 주문채널 중 하나

Stand-Alone Commerce로는 부족한 B2B

• 온라인과 오프라인 영업이 별도 조직으로 운영됨

• 고객도 오프라인 고객과 온라인(B2C) 고객이 상이함

• 가격, 상품, 재고 매출 모두 독립적으로 관리되는 경우가 많음

• 온라인과 오프라인은 동일 고객과의 다른 접점일 뿐, 동일 고객

• 온라인과 오프라인 모두 동일한 상품, 가격기준, 재고를 판매 대상으로 함.

• 단순 주문+ 배송이 아닌 영업업무가 동반될 수 있음

온라인
Storefront

오프라인
영업

BU

B2C Commerce

온라인
영업

BU

소비자

유통

오프라인 매출

온라인 매출

소비자

Sell-in

Sell-outSell-Out

유통/기업/파트너

B2B 영업

BU

오프라인 주문
(대면 영업,
시스템 주문)

온라인
Storefront

(온라인주문)

B2B 매출

동일제품, 동일가격기준,동일재고

B2B Commerce

EAI / 발주주문 고객 직접 주문

Stand-alone 커머스 시스템으로 OK 영업시스템과 밀접한 연동이 요구되는 커머스 시스템

온라인 고객

오프라인 고객



주문만 받는게 아님. 이커머스의 성공전략이 그대로 적용

Long Tail 시장에서의성공전략

고객매출
크기

B2B 커머스 적용시장
(도/소매, State, Province 단위)

잠재고객갯수

B2CB2B

직접영업
(~200개고객)

현재의 유통 채널
(대형중심/ 직접영업 / 
Nationwide Distribution)

2,000개고객 20,000개고객

Long Tail

• 하위고객채널로의확대를위해서는자동화 및 체계적인
고객관리, 고객지원이 필수적.

• 영업및주문프로세스자동화, 영업지원팀 역할강화

• 매출및채널내 Share of Wallet을늘릴수있도록
시스템상에서구현가능한 Nudge 전략 전개

• 인적영업 Focus -> 데이터중심영업전략결정
영업활동 Focus -> 영업정책/프로세스 Focus

B2C Market
(Consumer)



= 이커머스 시스템의 진화

주문시스템 Needs의 진화

주문만 자동화해도
될것 같아!

사용하기
불편하다는데?

과재고가 있는데,
할인해서 판매 가능할까?

판매량이 저조한데,
판매량을 늘릴 방법이 없을까?

신제품에 대한 교육이
필요할 것 같은데?

’요기요’ 주문하듯이
좀 안될까?

모바일에서 쉽게
쓸 수 있게 안되나?

재고가 부족한데, 과주문이 됐어.
방지할 방법은 없나?

주문할 때 필수 악세사리를
누락하는 경우가 많아

재주문을 편하게 할 수 있는
방법은 없나?

제품 찾기가 너무
어렵데

경쟁사 제품에 대응하는 제품을
찾는 방법은 없을까?

이 고객은 좀 추가 할인을
해 줘야 할 것 같은데?

실시간 마케팅
할 방법은 없을까?



업무 자동화/파트너 포털 커머스 시스템 AI 에이전트

주문시스템의진화
성숙단계에따라새로운 Needs의충족

Self-Working Self-Selling Self-Servicing

• 많은 수의 고객을 소수의 관리자가 관리

• 대면 영업이 어려운 환경 (자원 한계, 지리적 특성 등)

• 매출 규모 ↓ 거래건수↑ → 자동화 필요

• 채널내 점유율 향상 (채널내 경쟁)

• 영업력 강화 필요성 높지만 인력 부족, 고가

• 채널 충성도 향상

GROWING
NEEDS

• B2C 수준의 고객지원 자원 갖추기 어려움

• 전문성 있는 고객 지원/상담 역량 요구

• 즉각적인 지원에 대한 요구 높아짐 (24x7)

• 단순한 주문 시스템

• 각종 채널 업무 처리

• 기존 영업, 풀필먼트 프로세스 자동화

• B2B 영업의 다양한 특성 시스템 수용

• 커머스 수준의 검색 엔진

• 개인화, AI 제품 추천, 지속적인 구매 Nudging

• 가격 차등화, 프로모션, 캠페인

• 온라인 커머스 수준의 편의성

• 자연어 기반 고객 지원 AI Agent

• AI 컨시어지 – 상품 문의, 추천

• AI 고객지원 – 사이트 정책, 주문 문의,
배송문의 등 고객지원 자동화



통합된 CRM플랫폼 위에 구현되는 Commerce

Salesforce Architecture Overview

D2D

Storefront

Salesforce Commerce

(D2B)

OMS

(주문관리, 실시간재고관리)

Sales Cloud 
(CRM, 영업관리, 고객정보 등)

Salesforce Platform

모든주문

WMS/ERP
출고요청 출고/배송

대리점배송
등

고객 고객사 결재 기준정보

Salesforce Commerce

(D2D…)

D2C

Storefront

주문 카트 제품 가격 Reports &

Dashboard

카다로그 프로모션 카다로그 프로모션

제품상세

영업담당/

고객지원

Sercice Cloud 
(고객지원, Case 관리)



고객통합실시간가시성

B2B 채널별주문현황

B2B 주문
단계별현황

제품주문(소진)

속도순위

주문변경사유
(변경, 반품, 교환)



고객통합실시간가시성

오프라인수주영업

온라인채널주문

Cart에담긴내용
(주문전)



업무 자동화/파트너 포털 커머스 시스템 AI 에이전트

주문시스템의진화
성숙단계에따라새로운 Needs의충족

Self-Working Self-Selling Self-Servicing

• 많은 수의 고객을 소수의 관리자가 관리

• 대면 영업이 어려운 환경 (자원 한계, 지리적 특성 등)

• 매출 규모 ↓ 거래건수↑ → 자동화 필요

• 채널내 점유율 향상 (채널내 경쟁)

• 영업력 강화 필요성 높지만 인력 부족, 고가

• 채널 충성도 향상

GROWING
NEEDS

• B2C 수준의 고객지원 자원 갖추기 어려움

• 전문성 있는 고객 지원/상담 역량 요구

• 즉각적인 지원에 대한 요구 높아짐 (24x7)

• 단순한 주문 시스템

• 각종 채널 업무 처리

• 기존 영업, 풀필먼트 프로세스 자동화

• B2B 영업의 다양한 특성 시스템 수용

• 커머스 수준의 검색 엔진

• 개인화, AI 제품 추천, 지속적인 구매 Nudging

• 가격 차등화, 프로모션, 캠페인

• 온라인 커머스 수준의 편의성

• 자연어 기반 고객 지원 AI Agent

• AI 컨시어지 – 상품 문의, 추천

• AI 고객지원 – 사이트 정책, 주문 문의,
배송문의 등 고객지원 자동화



커머스 성장을 위한 요소들

Agentforce (GPT)
(2024~)

Commerce Concierge

GPT Page Designer

스마트 반품 분석

Order Concierge

Embedded Analytics
& MD Tools

자체 데이터 수집

제품 Custom Attribute

캠페인 관리

A/B 테스팅

성과분석 Dashboards

Einstein AI

제품 추천

커머스 인사이트

AI Search

Complete the Set

Predictive Sorting

Search 추천
GPT



Atlas Reasoning Engine
Planning | Autonomy | Orchestration | Refinement Loops | Memory

Trust Layer
Guardrails | Permissions | Injection Defense | Toxicity Detection | Audit Trail

Inputs

Agentforce Studio
Agent Builder | Prompt Builder | Testing Center, ALM | Agent Actions (tools, APIs)

Your Models
or LLMs

Salesforce 
Models

Agent Skills Library
OOTB | Custom | Partner

Agent Topics
Jobs-to-be-done | Roles

Agent Instructions
What to do & not to do

Any LLM

Data Cloud Unstructured ContentRAG, Vector DBFederatedLakehouse

Outcomes

Connectors and APIs

Lookup Order 

Change Size 

Process Claim 

Update Inventory 

Nurture Lead 

Handoff to Humans 
or Agent API

Event Triggers

Enterprise
Workflows

Enterprise
Content

Lakes and 
Warehouses

Zero Copy

Conversations

File, Image Uploads

Voice

APIs, Workflows

Any Channel 
or Headless

Agentforce Architecture



AGENTFORCE
DEMO





Behind the Scene
(Agent Builder)
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Commerce Concierge
제품정보, 제품관련문서등학습을통해고객의제품관련문의와추천을제공

Commerce Concierge 
(Agentforce)

• 자연어기반의채팅을통해
제품추천

• 제품페이지, 매뉴얼, 스팩문서
학습을통한제품/기술문의
처리



OPEN AI 의한계를극복하기위해
AI Trust Layer를활용하는 Agentforce

• 이용약관

• 개인정보처리방침

• 공지사항 / FAQ / Knowledgebase

• 제품상세정보페이지 (PDP)

• 사이트내 Articles

• 제품매뉴얼

• 제품 SPEC 문서

• 등

필요한답은얻었으나,

출처 : 블로그포스트



업무 자동화/파트너 포털 커머스 시스템 AI 에이전트

B2B 커머스

Self-Working Self-Selling Self-Servicing

• 많은 수의 고객을 소수의 관리자가 관리

• 대면 영업이 어려운 환경 (자원 한계, 지리적 특성 등)

• 매출 규모 ↓ 거래건수↑ → 자동화 필요

• 채널내 점유율 향상 (채널내 경쟁)

• 영업력 강화 필요성 높지만 인력 부족, 고가

• 채널 충성도 향상

• B2C 수준의 고객지원 자원 갖추기 어려움

• 전문성 있는 고객 지원/상담 역량 요구

• 즉각적인 지원에 대한 요구 높아짐 (24x7)

• 단순한 주문 시스템

• 각종 채널 업무 처리

• 기존 영업, 풀필먼트 프로세스 자동화

• B2B 영업의 다양한 특성 시스템 수용

• 커머스 수준의 검색 엔진

• 개인화, AI 제품 추천, 지속적인 구매 Nudging

• 가격 차등화, 프로모션, 캠페인

• 온라인 커머스 수준의 편의성

• 자연어 기반 고객 지원 AI Agent

• AI 컨시어지 – 상품 문의, 추천

• AI 고객지원 – 사이트 정책, 주문 문의,
배송문의 등 고객지원 자동화



Thank you
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