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3. Tendințele actuale în e-comerț 

1. Inteligența artificială și machine learning în e-comerț 

Inteligența artificială (IA) și machine learning (ML) joacă un rol semnificativ în personalizarea și 

optimizarea experienței de cumpărături online.  

Prin analizarea comportamentului clienților, preferințelor și istoricului de cumpărături, aceste tehnologii 

permit companiilor să ofere recomandări personalizate, publicitate targetată și chatboți care asigură 

suport 24/7, crescând astfel interacțiunea cu utilizatorii și rata de conversie. 

1.1 Aplicații practice care ilustrează modul în care IA și ML transformă comerțul electronic 

a) Recomandări personalizate 

 Platformele analizează istoricul căutărilor și al achizițiilor pentru a sugera produse pe care clientul le-

ar putea găsi interesante. 

 Exemplu: Amazon utilizează algoritmi avansați de ML pentru a recomanda produse bazate pe 

comportamentul trecut al clienților și pe datele utilizatorilor cu interese similare. Afișarea unor 

produse relevante sporește șansele ca utilizatorul să descopere și să cumpere articole de interes. 

b) Publicitate targetată 

Publicitatea bazată pe IA analizează preferințele și activitatea online pentru a afișa reclame relevante, 

reducând „zgomotul” reclamelor irelevante. 

 Exemplu: Google Ads și Facebook Ads folosesc IA pentru a prezenta anunțuri targetate care să 

corespundă intereselor și preferințelor utilizatorului. 

c) Chatboți pentru suport 

 Chatboții activi non-stop folosesc IA pentru a răspunde la întrebările frecvente și pentru a ghida clientul 

pe site, îmbunătățind experiența utilizatorului și reducând timpii de așteptare. 

 Exemplu: Chatboții Shopify sunt pregătiți să răspundă la întrebările clienților și să ofere 

asistență pe site în lipsa unui agent uman, crescând eficiența serviciului și satisfacția clienților. 

1.2 Beneficiile Inteligenței artificiale și machine learning 

 

a) Eficiență crescută în vânzări 

 Recomandările personalizate și publicitatea targetată cresc probabilitatea ca utilizatorii să 

efectueze achiziții. 

b) Îmbunătățirea experienței de utilizare 

 Chatboții și recomandările personalizate creează o experiență de cumpărare mai plăcută și 

adaptată nevoilor fiecărui client. 
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c) Decizii de cumpărare mai informate 

 Clienții pot explora mai ușor produsele care îi interesează, ceea ce le oferă o mai mare încredere 

în alegerile lor. 

2. Experiențele omnicanal în e-comerț 

Experiențele omnicanal reprezintă o strategie prin care companiile integrează toate canalele de vânzare 

și comunicare (magazine fizice, site-uri web, aplicații mobile, rețele sociale) într-un sistem unitar.  

Scopul este de a oferi clienților o experiență fluidă, fără întreruperi, indiferent de platforma pe care o 

aleg. Un client poate începe interacțiunea online și o poate continua offline (sau invers) fără să piardă 

informații sau să întâmpine dificultăți. Astfel, experiența omnicanal oferă coerență și confort, facilitând 

accesul rapid la produse și servicii. 

2.1 Aplicații practice de experiențe omnicanal, care creează interacțiuni de calitate, punând clientul în 

centrul experienței de cumpărare și adaptând-se la nevoile dinamice ale acestuia : 

a. Verificarea disponibilității produselor 

 Clienții pot folosi aplicațiile mobile sau site-ul companiei pentru a verifica dacă un produs dorit 

este disponibil într-un anumit magazin fizic înainte de a merge acolo. 

 Exemplu: Apple permite clienților să verifice stocul unui produs într-un magazin fizic 

prin aplicația sa. În acest mod, cumpărătorii știu înainte de a ajunge la locație dacă vor 

găsi produsul dorit. 

b. Ridicarea din magazin a comenzilor online (click-and-collect) 

 Clienții au opțiunea să comande online și să aleagă o locație de unde să ridice produsul, 

economisind timp. 

 Exemplu: H&M oferă posibilitatea de a comanda online și de a ridica produsele 

dintr-un magazin fizic, reducând astfel timpul de așteptare și permițând clienților să 

verifice produsele la fața locului. 

c. Serviciul de retur omnicanal 

 Clienții pot returna produse comandate online direct într-un magazin fizic, fără a trebui să 

trimită coletul prin poștă. 

 Exemplu: Zara acceptă returnarea produselor online în orice magazin fizic, 

oferindu-le clienților flexibilitate și confort în gestionarea retururilor. 

d. Promovare și interacțiune socială 

 Companiile pot utiliza rețelele sociale pentru a promova oferte și a interacționa cu clienții. 

Informațiile despre produse și promoții sunt distribuite uniform pe toate canalele. 
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 Exemplu: Sephora promovează noile produse pe Instagram și pe site-ul propriu, iar 

utilizatorii pot testa aceste produse în magazinele fizice sau le pot achiziționa direct 

din aplicația mobilă. 

2.2 Beneficiile experiențelor omnicanal 

a. Creșterea satisfacției clienților 

Oferind acces unitar la produse și servicii pe toate canalele, omnicanalul elimină barierele din experiența 

de cumpărare. 

b. Flexibilitate și confort 

Clienții pot interacționa cu brandul pe canalul dorit, în funcție de moment și preferință, alegând când și 

unde să finalizeze cumpărăturile. 

c. Coerența brandului 

Prin oferirea unei experiențe unitare, omnicanalul consolidează identitatea și încrederea în brand. 

 

3. Comerțul mobil (M-comerț)  

Comerțul mobil, cunoscut și sub denumirea de M-comerț, se referă la tranzacțiile de cumpărare și 

vânzare de produse sau servicii realizate prin intermediul dispozitivelor mobile, precum smartphone-

urile și tabletele.  

Pe măsură ce tot mai mulți utilizatori preferă să facă cumpărături direct de pe telefoane, companiile 

investesc în dezvoltarea aplicațiilor mobile optimizate.  

Aceste aplicații sunt concepute să ofere o experiență simplificată, cu funcții precum navigare rapidă, 

finalizare intuitivă a comenzii și opțiuni de plată sigure.  

Prin comerțul mobil, clienții pot face achiziții oriunde și oricând, ceea ce face din M-commerce un canal 

esențial pentru creșterea vânzărilor. 

3.1 Aplicații practice și funcționalități M-comerț 

a. Navigare intuitivă și categorii personalizate 

 Aplicațiile M-comerț sunt organizate pentru a permite acces rapid la categoriile preferate ale 

utilizatorilor. 

 Exemplu: Aplicația mobilă a platformei ASOS utilizează un sistem de categorii ușor 

accesibil și oferă secțiuni de produse sugerate în funcție de preferințele de navigare 

ale utilizatorului. 

b. Cumpărare cu un singur click 
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 Oferind funcții care permit finalizarea rapidă a comenzii, M-comerț reduce pașii necesari pentru 

a finaliza o achiziție. 

 Exemplu: Amazon oferă funcția „Cumpără acum” în aplicația sa mobilă, permițând 

utilizatorilor să finalizeze o comandă cu un singur click, pe baza informațiilor de 

plată și livrare salvate. 

c. Notificări push personalizate 

 Companiile trimit notificări personalizate direct pe telefonul utilizatorilor, alertându-i în 

legătură cu promoții, produse noi sau reduceri. 

 Exemplu: Aplicația mobilă eMAG trimite notificări push pentru a informa utilizatorii 

despre oferte limitate, îndemnându-i să profite de reducerile disponibile. 

d. Opțiuni de plată mobile sigure 

 Aplicațiile mobile oferă diverse metode de plată adaptate preferințelor utilizatorilor, inclusiv 

portofele electronice și opțiuni de plată în rate. 

 Exemplu: Shopify permite clienților să folosească Apple Pay și Google Wallet, 

opțiuni care facilitează o plată rapidă și securizată prin telefon. 

Exemplu detaliat - Platforma Temu 

Temu, o platformă populară de e-comerț, a dezvoltat o aplicație mobilă care pune accent pe experiența 

rapidă și intuitivă a utilizatorului. În aplicația Temu, clienții pot explora produse, beneficia de 

recomandări personalizate, plasa comenzi și urmări statutul acestora într-o interfață simplificată.  

Aplicația oferă filtre și categorii adaptate, iar utilizatorii primesc notificări despre oferte speciale. De 

asemenea, Temu include o secțiune de recenzii și recomandări de produse similare, oferind o experiență 

de cumpărare integrată, comodă și accesibilă direct de pe telefon. 

3.2 Beneficii ale M-comerț 

 

a. Accesibilitate continuă 

 Utilizatorii pot accesa produsele și ofertele oricând și de oriunde, ceea ce stimulează cumpărături 

rapide și spontane. 

b. Experiență personalizată 

 Aplicațiile de M-comerț personalizează experiența în funcție de comportamentul utilizatorului, 

oferind produse și oferte relevante. 

c. Creșterea loialității clienților 

 Prin funcții precum notificările și ofertele exclusive pe aplicație, comerțul mobil favorizează relații 

de lungă durată cu clienții. 
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4. Realitatea Augmentată (AR) și Realitatea Virtuală (VR) în e-comerț 

Realitatea Augmentată (AR) și Realitatea Virtuală (VR) sunt tehnologii inovatoare care îmbunătățesc 

experiența de cumpărare online, oferind utilizatorilor posibilitatea de a testa sau vizualiza produsele într-

un mod virtual, înainte de a face o achiziție.  

AR adaugă elemente digitale (cum ar fi imagini sau informații) la lumea reală, vizibile prin intermediul 

unui dispozitiv precum un smartphone, în timp ce VR creează un mediu digital complet imersiv, de 

obicei prin utilizarea unor ochelari VR.  

Aceste tehnologii reduc riscul de returnare a produselor, permitând clienților să „probeze” produsele 

virtual, ceea ce sporește încrederea acestora în decizia de cumpărare. 

4.1 Aplicații practice ale AR și VR în e-comerț care fac achizițiile mai accesibile și mai attractive: 

a) Proba virtuală a produselor 

Clienții pot „încerca” produse de îmbrăcăminte, accesorii sau machiaj direct de pe telefon. 

 Exemplu: Sephora folosește AR pentru a permite clienților să vadă cum ar arăta 

diverse produse de machiaj pe fața lor, fără să le testeze fizic. 

b) Vizualizarea mobilierului și a decorului în spațiul personal 

AR permite utilizatorilor să „plaseze” articole de mobilier virtual în locuința lor, ajutându-i să 

vadă cum se integrează în decorul existent. 

 Exemplu: Aplicația IKEA Place utilizează AR pentru a proiecta obiecte de mobilier 

în spațiul clienților, oferindu-le o imagine realistă a produsului înainte de achiziție. 

c) Vizualizarea de produse complexe 

Pentru produse tehnice sau echipamente scumpe, VR poate oferi o vizualizare detaliată și 

interactivă, ajutând clienții să înțeleagă mai bine caracteristicile produsului. 

 Exemplu: Auto-showroom-urile online, cum ar fi cele create de Audi, permit 

clienților să exploreze modelele de mașini în VR, vizualizând detalii interioare și 

exterioare și testând diverse opțiuni. 

d) Tururi virtuale ale magazinelor 

 VR oferă posibilitatea unei vizite virtuale în magazin, unde clienții pot explora produsele și pot 

interacționa cu ele ca și cum ar fi fizic acolo. 

 Exemplu: Mall of America a creat o experiență VR prin care utilizatorii pot vizita 

virtual magazinele disponibile și pot adăuga produse în coșul de cumpărături. 
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Exemplu detaliat - IKEA și Aplicația de AR 

IKEA Place este una dintre cele mai cunoscute aplicații de AR din retail. Clienții pot selecta produse 

din catalogul IKEA și le pot „plasa” virtual în spațiul lor de locuit, vizualizând cum ar arăta mobilierul 

în contextul casei lor. Aplicația utilizează tehnologia AR pentru a oferi o vizualizare realistă și scalată 

a produselor, ajutând clienții să evalueze dacă dimensiunea, culoarea și designul mobilierului sunt 

potrivite pentru spațiul lor. Aceasta facilitează o decizie de cumpărare mai sigură și informată, 

reducând riscul de returnare. 

4.2 Beneficii ale utilizării AR și VR în e-comerț 

a. Reducerea incertitudinii 

Clienții pot testa produsele virtual, având o imagine clară a acestora înainte de achiziție. 

b. Creșterea încrederii 

Prin „probarea” produselor, clienții se simt mai siguri și încrezători în decizia de cumpărare. 

c. Reducerea ratei de retur 

Experiențele AR și VR minimizează diferențele între așteptări și realitate, reducând nevoia de retururi. 

5. Sustenabilitatea și conștientizarea ecologică în e-comerț 

Sustenabilitatea și conștientizarea ecologică sunt componente fundamentale în e-comerț și retail, 

deoarece consumatorii sunt din ce în ce mai interesați de impactul produselor pe care le cumpără asupra 

mediului.  

Astfel, companiile investesc în practici de producție durabile, utilizează ambalaje ecologice și 

construiesc lanțuri de aprovizionare responsabile pentru a minimiza efectele negative asupra mediului.  

Prin adoptarea practicilor prietenoase cu mediul, companiile pot contribui semnificativ la protejarea 

resurselor naturale și pot câștiga încrederea unui număr tot mai mare de clienți care caută să își facă 

achizițiile într-un mod responsabil 

5.1 Strategiile de sustenabilitate în e-comerț includ: 

a) Materiale reciclabile și biodegradabile 
 Companiile aleg să utilizeze ambalaje ecologice, cum ar fi cutii și pungi 

biodegradabile, pentru a reduce deșeurile. 

b) Eficientizarea transportului și reducerii amprentei de carbon 

 Optimizarea rutelor de transport și utilizarea vehiculelor electrice contribuie la un 

impact ecologic redus. 

c) Produse durabile și recondiționabile 
 Brandurile promovează produse de lungă durată sau oferă servicii de reparație 

pentru a reduce consumul excesiv și deșeurile. 

Exemple de companii care promovează sustenabilitatea 
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1. Patagonia – Brandul de echipamente outdoor Patagonia este un exemplu de angajament pentru 

sustenabilitate. Folosesc materiale reciclate și sustenabile, oferă un serviciu de reparații pentru 

produsele lor și promovează un stil de viață responsabil prin campanii care încurajează clienții 

să cumpere doar ceea ce au cu adevărat nevoie. De asemenea, Patagonia donează o parte din 

profituri pentru protejarea mediului și este activ implicată în diverse proiecte de restaurare 

ecologică. 

2. Lush – Cunoscut pentru produsele sale de îngrijire naturală, Lush utilizează ambalaje 

biodegradabile și refolosibile și susține campanii împotriva testării pe animale și pentru 

conservarea resurselor. Ei oferă opțiuni de produse fără ambalaj și recompensează clienții care 

returnează ambalajele reutilizabile în magazine, integrând practic un ciclu de consum 

responsabil. 

5.2 Beneficii ale sustenabilității și conștientizării ecologice 

a) Creșterea loialității clienților 

Consumatorii apreciază brandurile care investesc în protecția mediului și sunt mai loiali față de 

acestea. 

b) Reducerea costurilor 

De multe ori, producția sustenabilă implică economisirea resurselor, ceea ce poate duce la reducerea 

costurilor de operare pe termen lung. 

c) Îmbunătățirea imaginii brandului 

Companiile care se angajează în practici ecologice sunt percepute ca fiind mai responsabile, ceea ce 

le poate oferi un avantaj competitiv. 

6. Plățile digitale avansate în e-comerț 

În contextul e-comerțului modern, plățile digitale avansate reprezintă un set de soluții inovative care 

simplifică și diversifică opțiunile de plată disponibile pentru clienți, astfel contribuind la o experiență 

de cumpărare mai accesibilă și mai convenabilă.  

Plățile digitale avansate reprezintă viitorul e-comerțului, oferind un proces de plată rapid, sigur și 

accesibil. Implementarea unor astfel de soluții crește conversia și fidelizează clienții, oferindu-le 

încredere și confort în procesul de cumpărare. 

6.1 E-comerțul modern oferă o gamă variată de metode de plată, inclusiv portofele digitale (Google 

Pay, Apple Pay), criptomonede și plăți „Buy Now, Pay Later” (BNPL), care cresc confortul și 

accesibilitatea: 

a) Portofele digitale (Digital Wallets) 

 Portofelele digitale precum Google Pay, Apple Pay și PayPal le permit clienților să 

stocheze informații bancare și carduri de credit într-un mod securizat și să facă plăți rapide, 

de obicei prin simpla autentificare cu un cod PIN sau o amprentă.  

 



 
 

8 

 

Aceste portofele digitale sunt acum acceptate pe scară largă în platformele de e-comerț și 

oferă o experiență de plată simplificată și securizată. Utilizarea lor este foarte convenabilă 

pe dispozitive mobile, ceea ce le face extrem de populare. 

 

De exemplu, un client poate plăti cu un singur clic pe un site compatibil cu Apple Pay, fără 

să mai fie necesar să introducă manual datele cardului de credit. 

b) Criptomonede 

 Criptomonedele, cum ar fi Bitcoin sau Ethereum, sunt o metodă alternativă de plată ce oferă 

un grad sporit de securitate și anonimat, adresându-se în special clienților care apreciază 

aceste avantaje. 

Tot mai multe platforme de e-comerț permit acum plățile în criptomonede, adresându-se unui 

segment de clienți care apreciază descentralizarea și securitatea oferită de această tehnologie. 

c) Buy Now, Pay Later (BNPL) 

 BNPL permite cumpărătorilor să achiziționeze produse și să le plătească ulterior, de obicei 

printr-o serie de plăți fără dobândă. Acest model oferă flexibilitate și este foarte atractiv 

pentru clienții care doresc acces la produse mai scumpe fără a le achita integral la momentul 

cumpărării. 

 

Exemple de servicii BNPL sunt Klarna, Afterpay și Affirm.  

Prin Klarna, de exemplu, clienții pot achiziționa produsele dorite și să le plătească în rate 

pe o perioadă prestabilită, fără dobândă. Aceasta nu doar că facilitează accesul la produse 

mai scumpe, dar crește și rata de conversie a vânzărilor prin încurajarea achizițiilor. 

6.2 Beneficii ale plăților digitale avansate 

a) Conversie ridicată 

Opțiunile BNPL și portofelele digitale reduc obstacolele de plată și sporesc rata de conversie. 

b) Accesibilitate 

Flexibilitatea plăților BNPL și acceptarea criptomonedelor fac e-comerțul accesibil unei 

audiențe mai variate și mai dispuse să finalizeze achizițiile. 

c) Securitate îmbunătățită 

Portofelele digitale oferă protecție prin autentificare în doi pași și criptare, crescând astfel siguranța 

tranzacțiilor. 

7. Marketingul personalizat și automatizarea în e-comerț 

Marketingul personalizat și automatizarea permit platformelor să se adapteze la comportamentul și 

preferințele individuale ale clienților, livrând conținut relevant și atractiv la momentul potrivit.  
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Aceste tehnici utilizează informații despre comportamentul clienților pentru a trimite emailuri 

personalizate, a desfășura campanii de remarketing și a oferi promoții bazate pe preferințele și istoricul 

de cumpărături al fiecărui utilizator.  

Prin automatizare, companiile pot crește implicarea, loialitatea și rata de conversie, transformând 

interacțiunile cu clienții într-un ciclu continuu de achiziții și fidelizare, fără a necesita intervenția 

manuală a personalului de marketing. 

 

7.1 Principalele componente ale marketingului personalizat și automatizării 

a) Emailuri personalizate 

 Platformele de e-comerț trimit emailuri personalizate pentru a informa clienții despre noi 

produse, oferte speciale sau pentru a-i invita să finalizeze achizițiile abandonate în coș.  

 

De exemplu, un client care a arătat interes pentru un anumit produs, dar nu a finalizat 

achiziția, poate primi un email automatizat care îi amintește de produs sau îi oferă o 

reducere. 

b) Campanii de remarketing 

 Remarketingul este o tehnică ce vizează utilizatorii care au interacționat deja cu o platformă, 

fie prin vizitarea site-ului, fie prin plasarea de produse în coș. Aceste campanii permit crearea 

unor anunțuri direcționate, vizibile pe alte site-uri sau platforme de social media, reamintind 

utilizatorilor de produsele de care s-au arătat interesați. 

De exemplu, un client care a vizitat un site de e-comerț și a privit o serie de produse, dar nu 

a făcut nicio achiziție, va fi „remarcat” prin reclame pe Facebook sau Google, reamintindu-

i de produsele vizualizate. 

c) Oferte speciale și promovarea fidelității 

 Automatizarea permite companiilor să ofere promoții personalizate, cum ar fi reduceri de 

aniversare, promoții pentru clienți fideli sau oferte speciale pentru cei care fac cumpărături 

frecvent. Aceste promoții nu doar că atrag clienții, dar îi și fidelizează, creând o relație de 

lungă durată. 

Un exemplu bun este oferirea unei reduceri speciale pentru un client care sărbătorește un 

an de când s-a înregistrat pe platforma de e-comerț. 

Exemplu: Sephora și marketingul personalizat 

Sephora, una dintre cele mai mari companii din industria cosmeticelor, folosește marketingul 

personalizat și automatizarea pentru a menține legătura cu clienții și a-i atrage cu recomandări de 

produse și promoții atractive. 

 Recomandări de produse 
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De exemplu, dacă un client cumpără în mod repetat produse pentru îngrijirea pielii, Sephora îi va 

trimite recomandări de produse din aceeași categorie sau produse complementare. 

 Ofertă de fidelitate 

De exemplu, un client care a acumulat un anumit număr de puncte de fidelitate poate primi un email cu 

o ofertă specială pentru un produs pe care și-l dorește, încurajând astfel repetarea achizițiilor. 

 Campanii de remarketing 

Dacă un client adaugă produse în coș și părăsește site-ul fără a finaliza achiziția, Sephora îi trimite 

automat un email de reamintire sau o ofertă suplimentară, cum ar fi o reducere pentru finalizarea 

comenzii. 

7.2 Avantajele marketingului personalizat și automatizării 

a. Creează o experiență relevantă 

Clienții primesc doar conținutul care este relevant pentru ei, ceea ce sporește implicarea și probabilitatea 

de a finaliza o achiziție. 

b. Crește conversia 

Personalizarea reduce timpul de decizie și crește rata de conversie prin oferirea unor produse și oferte 

adaptate fiecărui client. 

c. Îmbunătățește loialitatea 

Automatizarea permite menținerea unui contact constant și personalizat, ceea ce fidelizează clienții și îi 

face să revină pentru noi achiziții. 

8. Livrarea rapidă și opțiuni de livrare flexibile 

În contextul e-comerțului modern, clienții își doresc tot mai mult opțiuni de livrare rapide și 

personalizate. 

Ca răspuns, companiile investesc în soluții logistice avansate și dezvoltă diverse opțiuni de livrare, cum 

ar fi livrarea în aceeași zi, livrarea programată, livrarea în puncte de ridicare și chiar livrarea în afara 

orelor standard.  

Aceste opțiuni oferă o experiență de cumpărare adaptată nevoilor individuale ale clientului, crescând 

satisfacția și loialitatea acestuia. 

Exemplu:  

Amazon Prime, de exemplu, oferă opțiuni de livrare rapidă, inclusiv livrarea în aceeași zi pentru 

produse selectate și livrarea în două ore prin Amazon Prime Now. Acest model permite clienților să 

primească produsele dorite într-un timp foarte scurt, răspunzând astfel așteptărilor de eficiență și 

confort. De asemenea, alte companii implementează puncte de ridicare sau automate de livrare, oferind 

clienților mai multă flexibilitate în a-și ridica produsele în momentul și locul care le sunt convenabile. 
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Concluzie 
 

E-comerțul continuă să evolueze rapid, adaptându-se la cerințele unei piețe globale aflate într-o continuă 

schimbare. Tehnologiile emergente, precum inteligența artificială, realitatea augmentată și analiza 

datelor, transformă interacțiunea clienților cu platformele de comerț electronic, oferind experiențe mai 

personalizate și eficiente. 

 

În esență, succesul în e-comerțul actual presupune o combinație de adaptabilitate tehnologică, orientare 

către client, sustenabilitate și flexibilitate logistică, astfel încât afacerile să răspundă eficient atât 

provocărilor pieței, cât și așteptărilor clienților din ce în ce mai diversificate. 
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