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5. Cum functioneaza o afacere e-comert

1. Intelegerea proceselor si infrastructurii implicate in operarea unei afaceri de e-
comert

O afacere de e-comert implica mai multe procese si componente care colaboreaza pentru a facilita
vanzarea de produse si servicii online. Intelegerea modului in care acestea interactioneaza este
esentiala pentru gestionarea eficientd a unei afaceri de e-comert.

Iata principalele componente si procese implicate intr-o afacere de e-comert:

1.1 Platforma de e-comert

Platforma de e-comert reprezinta ,locul” virtual in care clientii interactioneaza cu produsele si
serviciile unei afaceri. Fiecare afacere de e-comert necesita o platforma online unde sa fie listate
produsele sau serviciile sale. Aceasta poate fi:

= Uun site web de comert electronic (de exemplu, Shopify, Magento, WooCommerce),
= un marketplace (Amazon, eBay),

= un canal de social media (Instagram, Facebook).

= 0 aplicatie mobila dedicata.

Functii principale

= Platforma gestioneaza Intreaga experienta a utilizatorului, de la explorarea produselor pana la
finalizarea unei comenzi. Ea reprezinta ,,fata” afacerii online. Platforma trebuie sa fie bine
organizatd, atractiva si usor de utilizat. Interfata utilizatorului si experienta utilizatorului sunt
prioritare, iar designul trebuie sa fie intuitiv, optimizat pentru mobil si sd ofere functionalitati
precum cdutare avansata, filtre si sectiuni de recomandari personalizate.

Platforma include

v’ Catalogul de produse si servicii, care contine toate informatiile despre produse si servicii
(descrieri, specificatii tehnice, preturi, imagini de inalta calitate, recenzii). Catalogul este usor
de gestionat digital, permitand actualizari frecvente de stocuri, oferte si preturi.

v" Oferirea unor descrieri si titluri optimizate pentru motoarele de cautare ajuta produsele sa fie
mai vizibile 1n rezultatele Google si sa atraga mai mult trafic organic.

v Cautarea si filtrarea, care ajuta clientii sa gaseasca rapid produsele/serviciile dorite.

v Cosul de cumpiraturi si procesul de plata unde clientii isi finalizeaza achizitiile.

1.2 Sistemul de plati

Pentru a finaliza o tranzactie online, afacerile e-comert au nevoie de un sistem de plati integrat si
sigur, care ar asigura 0 experienta de cumparare fluida pentru clienti.

Este important ca afacerile sa ofere optiuni variate de plata pentru a se adapta preferintelor diverse ale
clientilor.

Cele mai comune metode de plata includ:
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= Cardurile de credit/debit,

= Portofelele digitale (Apple Pay, Google Pay),
= Plati prin transfer bancar,

= Optiuni ,,Buy Now, Pay Later” (BNPL).

Exemplu: Afacerile folosesc gateway-uri de plata precum PayPal, Stripe sau Square, care permit
tranzactii rapide si sigure cu cardul, portofelele elctronice si se integreaza usor cu majoritatea

platformelor de e-comert.

1.3 Logistica si livrarea

O componentd cheie in e-comert este capacitatea de a livra produsele la timp si in siguranta. Acest
proces implica:

= Gestionarea stocurilor si mentinerea unui echilibru intre disponibilitatea produselor si cerere.

= Depozitarea si fulfillment-ul produselor pregatite pentru expediere. Produsele trebuie sa fie
organizate eficient intr-un depozit pentru a permite un proces de impachetare si livrare rapid.
Companii precum Amazon ofera servicii de ,,fulfillment” (Amazon FBA).

* Livrarea finala prin transportul produselor pand la clientul final, prin parteneri logistici
precum DHL, FedEx, sau prin serviciul propriu al companiei.

» Retururi si schimburi prin sisteme bine puse la punct pentru gestionarea retururilor si
schimburilor.

Solutiile ERP, precum SAP, Oracle ERP sau Microsoft Dynamics, ofera functionalititi avansate
pentru gestionarea stocurilor, comenzilor si relatiilor cu furnizorii. Aceste sisteme asigura eficienta in
managementul inventarului si al fluxului de livrare.

Sistemele de gestionare a depozitelor organizeaza inventarul din depozite, optimizeaza procesele de
ambalare si expediere si gestioneaza retururile. Software-uri precum Fishbowl, NetSuite sau

Manhattan WMS ajutd afacerile sd mentind acuratetea stocurilor.

Exemplu: Amazon Prime se remarca prin optiunea de livrare rapida pentru membrii sai, o
caracteristicd apreciatd de clienti.

1.4 Marketingul si promovarea

Pentru a atrage clienti si a creste vanzarile, afacerile de e-comert investesc in marketing online
utilizand diverse strategii de marketing, cum ar fi:

= Publicitatea online platita: Reclamele Google Ads, Facebook Ads si Instagram Ads
pentru a ajunge la publicul tintd. Companiile investesc adesea in campanii platite pentru a-
si creste vizibilitatea.

= E-mail marketing: oferte personalizate si promotii pentru a mentine legatura cu clientii
existenti. Mesajele de tip newsletter, campaniile de reactivare si emailurile personalizate
sunt folosite pentru a comunica cu clientii, a-1 informa despre noi produse si a-i mentine
implicati.

= SEO si content marketing: pentru a creste vizibilitatea organica pe motoarele de cautare.
Optimizarea site-ului pentru motoarele de cautare este esentiald pentru atragerea traficului
organic. Un blog cu articole relevante poate educa clientii si 1i poate aduce pe site.
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= Influencerii.
= Social Media: Canale precum Instagram, Facebook, TikTok si Pinterest sunt folosite
pentru a promova produsele, a creste brand awareness-ul si a interactiona cu clientii.

Solutiile precum Mailchimp, Klaviyo sau ActiveCampaign ajuta la automatizarea campaniilor de e-
mail marketing, marketing pe retelele sociale si crearea de mesaje personalizate pe baza

comportamentului clientilor.

Exemplu: Platformele de e-comert pot trimite oferte personalizate pe baza comportamentului de
navigare si achizitie al clientilor.

1.5 Relatiile cu Clientii si suportul post-vanzare

Serviciul de relatii cu clientii este o parte esentiala a e-comertului, implicand raspunsuri rapide la
intrebari, solutionarea problemelor si gestionarea retururilor. Acesta implica:

= Asistenta prin chat live, telefon sau e-mail.
= Automatiziri cu chatbot-uri pentru raspunsuri rapide la intrebari frecvente.
= Sistemul de feedback prin recenzii si evaluari ale produselor.

Feedback-ul clientilor este important pentru a imbunatdti serviciile si a mentine o reputatie buna
online.

CRM (Customer Relationship Management): CRM-urile precum Salesforce, HubSpot sau Zoho
CRM sunt utilizate pentru gestionarea relatiilor cu clientii, facilitind comunicarea personalizatd si

fidelizarea clientilor.

Exemplu: Site-uri de e-comerce precum Zappos sunt cunoscute pentru serviciul de relatii cu clientii
excelent, ceea ce le-a adus 0 baza de clienti loiali.

1.6 Securitatea datelor Tn e-comert

Pentru a proteja datele clientilor si tranzactiile, platformele de e-comert implementeazd masuri de
securitate precum:

= Certificatul SSL care protejeaza informatiile personale si financiare ale utilizatorilor.
Implementarea acestuia este esentiald pentru protejarea datelor sensibile ale clientilor si
asigurarea unei experiente de cumparare sigure.

= Autentificarea in doi pasi pentru conturi mai sigure.

= Conformitate PCI-DSS, care este un standard de securitate pentru procesarea platilor online.

Securitatea datelor este esentiald, iar solutiile moderne includ criptarea datelor sensibile si
implementarea de protocoale de securitate pentru protectia impotriva accesului neautorizat.

Software-ul antifrauda, cum ar fi Riskified sau Forter, ajuta la detectarea si prevenirea fraudelor,
analizand tranzactiile in timp real.

Este important sa existe un sistem de backup automat pentru date si infrastructura, pentru a preveni
pierderile de date in caz de defectiuni tehnice sau atacuri cibernetice.
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1.7. Infrastructura tehnologica

= Hosting puternic si rapid este esential pentru a sustine volumul de trafic si a evita timpii de
nefunctionare. Platforme precum AWS (Amazon Web Services) sau Google Cloud sunt adesea
preferate pentru fiabilitatea si scalabilitatea lor.

= Sistemele de management al datelor (DMS) permit gestionarea centralizatd a datelor despre clienti,
comenzi si produse. O infrastructura solidd pentru date permite o mai bund personalizare a
experientei clientilor si eficientd in gestionarea afacerii.

* Instrumentele de analizd, precum Google Analytics, ajutd la monitorizarea traficului si a
performantei site-ului, oferind date importante despre comportamentul clientilor vizitatorilor pe
site, performanta campaniilor de marketing si tipurile de produse preferate.

Instrumentele de BI, cum ar fi Tableau, Power BI sau Looker, sunt folosite pentru analiza si
vizualizarea datelor, permitand afacerilor sa identifice tendinte si sd optimizeze strategiile pe baza

datelor istorice si in timp real.

Exemple de flux al unei afaceri e-comert:

Clientul viziteaza site-ul si exploreaza catalogul.

Adauga produse in cosul de cumparaturi si trece la plata comenzii.

Procesul de plata se desfasoara printr-un sistem sigur, cum ar fi Stripe sau PayPal.

Comanda este transmisa catre depozit pentru a fi pregatita si expediata.

Clientul primeste produsul si este invitat sa lase un feedback despre experienta de cumparare.

AR

2) Cum diferite modele de e-comert opereaza in practica? Exemple

2.1 Retail direct prin web-shop propriu: brandul de moda ,, Everlane”

Everlane este un brand de moda american cunoscut pentru practicile sale de transparenta si pentru
promovarea unei mode durabile. Everlane isi desfasoara activitatea principala prin propriul site web,
unde isi listeaza produsele (haine, accesorii) cu detalii clare despre provenienta materialelor si
conditiile de productie.

Exemplu de abordare:

Marketing si atragerea traficului : Everlane foloseste marketingul de continut si storytelling-ul
pentru a educa publicul despre transparenta in moda. Posteaza pe blogul sau informatii despre fabrici,
conditiile de lucru si materiale, atrdgand astfel clienti care apreciaza etica si durabilitatea.

Beneficii: Branding puternic si loialitatea clientilor datorita valorilor etice promovate. Everlane atrage
un public fidel prin crearea unei conexiuni directe si autentice cu clientii.

Provociri: Neavand o prezenta pe marketplace-uri, trebuie sa investeascad constant in SEO, reclame
platite si campanii de social media pentru a-si creste vizibilitatea.

2.2 Marketplace: vdnzarea prin Amazon de catre brandul de electronice ,, Anker”

Anker este un brand popular pentru accesorii electronice (power banks, incarcatoare, cabluri) si isi
desfasoara o mare parte din activitate prin Amazon. Anker foloseste Amazon ca principal canal de

4



(N
E O ORGANIZATIA “ l" v ,f\r
D A PENTRUDEZVOLTAREA P2t giz orasME
ANTREPRENORIATULUI

vanzare, listandu-si produsele pe aceasta platforma. Compania se foloseste si de serviciul Fulfillment
by Amazon (FBA), care permite stocarea si livrarea produselor direct din depozitele Amazon.

Exemplu de abordare:
Marketing si atragerea clientilor: Anker investeste in publicitate pe Amazon si se concentreaza pe
obtinerea unor recenzii pozitive pentru a atrage clienti si a construi incredere. Recenziile bune ajuta la

cresterea pozitiei produselor in cautdrile Amazon.

Beneficii: Acces instantaneu la un public larg si reducerea problemelor logistice datorita serviciului
FBA.

Provocari: Amazon impune comisioane semnificative pe fiecare vanzare, iar competitia este foarte
intensd, mai ales in categoria electronicelor, unde pretul este adesea un factor decisiv.

2.3 Social Media Commerce: brandul de cosmetice ,, Glossier”

Glossier este un brand de cosmetice si skincare care s-a lansat si a castigat popularitate prin
intermediul social media, Tn special pe Instagram. Glossier utilizeaza Instagram pentru a-si promova
produsele prin postari, povesti si continut generat de utilizatori. Social media este canalul principal de
marketing, iar vanzarile sunt realizate pe site-ul propriu.

Exemplu de abordare:

Marketing si angajament: Glossier colaboreaza cu influenceri si se bazeaza pe continut generat de
utilizatori pentru a crea o comunitate activd. Foloseste postari atragatoare si tutoriale video pentru a
promova produse precum iluminatoare si balsamuri de buze. De asemenea, posteaza frecvent feedback
de la clienti si permite discutii Intre urmaritori.

Beneficii: Costuri reduse de marketing si implicarea activa a comunitatii. Continutul generat de
utilizatori sporeste Increderea si atrage alti clienti interesati de produse de skincare.

Provociri: Dependenta de algoritmii de social media — orice schimbare poate scadea reach-ul organic
si poate creste costurile publicitare.

2.4 Dropshipping: afacerea de haine ,, Printful”’

Printful este un serviciu de print-on-demand, care permite oricdrei persoane sa-si creeze propriul
magazin de haine personalizate, fara a avea nevoie de stoc fizic. Prin Printful, clientii pot crea design-
uri personalizate care sunt imprimate pe articole precum tricouri sau hanorace la comanda. Printful se
ocupa de imprimare si livrare direct la client, fara a fi nevoie de un stoc.

Exemplu de abordare:

Accesibilitate pentru antreprenori: Printful colaboreaza cu Shopify, Etsy si alte platforme,
permitand antreprenorilor sa creeze si s vanda produse personalizate fara riscuri financiare mari, fiind
un model atractiv pentru micii antreprenori care vor sa vandd tricouri, cani si alte articole
personalizate.
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Beneficii: Nu necesita stocare si reduce riscul financiar. Flexibilitate ridicatd pentru antreprenori,
deoarece comenzile sunt onorate pe masura ce sunt plasate.

Provocari: Timpii de livrare pot fi mai mari, iar marjele de profit sunt reduse, deoarece Printful
percepe un pret pentru fiecare produs.

3) intelegerea modului in care diferitele departamente si sisteme (IT, logistici,
marketing, suport clienti) contribuie la functionarea unei afaceri online.

Tntr-o afacere online, fiecare departament joacd un rol esential in functionarea si succesul general al
companiei. De la IT si logistica, pana la marketing si suport clienti, fiecare contribuie prin procese
specifice si coordonate pentru a oferi o experientd de calitate clientilor. Iatd cum functioneaza
principalele departamente si sisteme in e-commer’:

a) Departamentul IT

= Departamentul IT asigurd functionarea website-ului sau a aplicatiei de e-comert si intretine
serverele, bazele de date si toate sistemele online. Fara o infrastructura solida, afacerea online
ar intAmpina probleme de performanta, timpi de nefunctionare sau dificultati tehnice.

= |T-ul implementeaza masuri de securitate, precum criptarea datelor, protectia impotriva
atacurilor cibernetice si asigurarea conformitatii cu reglementdrile de confidentialitate.

= Integreazd diverse sisteme (ERP, CRM, WMS) si automatizeaza procese, cum ar fi
actualizarea stocurilor, procesarea comenzilor sau sincronizarea cu platformele de marketing.

b) Departamentul logistica

Acest departament se ocupd de gestionarea stocurilor si de asigurarea ca produsele sunt disponibile
pentru comanda. Foloseste un sistem WMS (Warehouse Management System) pentru optimizarea
spatiului de depozitare si urmadrirea stocurilor in timp real.

= Logistica gestioneaza procesul de impachetare si expediere a comenzilor catre clienti, lucrand
cu parteneri de curierat pentru a garanta livrarea la timp.

= Logistica administreaza retururile si schimburile, facilitind procesul pentru clienti si
reintegrand produsele in stoc, acolo unde este posibil.

c) Departamentul Marketing

= Marketingul digital este responsabil pentru atragerea de noi clienti si cresterea vizibilitatii
brandului prin campanii de social media, reclame platite, SEO si e-mail marketing.

* Folosind instrumente de analizd si segmente de date, departamentul de marketing poate
personaliza ofertele si recomandarile pentru fiecare client, imbunatatind astfel conversiile.

* Marketingul monitorizeaza performanta campaniilor si utilizeaza datele colectate pentru a
ajusta strategia de promovare. De asemenea, lucreaza cu alte departamente pentru a intelege
mai bine comportamentul clientilor si a optimiza experienta de cumparare.

d) Departamentul uport Clienti

= Suportul clienti este contactul principal cu clientii si i ajutd cu informatii despre produse,
comenzi si politici de returnare. Acesta poate include chat live, asistentd telefonica si
raspunsuri prin e-mail.
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= Prin interactiunea directd cu clientii, echipa de suport aduna feedback si identificd aspecte ce
necesitd Tmbunatatiri. Aceste date sunt impartasite cu alte departamente, cum ar fi marketingul
si IT-ul, pentru a contribui la dezvoltarea unor solutii mai bune.

= Suportul clienti are un rol important In mentinerea si cresterea loialitdtii clientilor. O
experientd placuta si eficientd poate transforma cumpdaratorii ocazionali 1n clienti fideli.

Exemple de colaborare intre departamente

Marketing si IT: Marketingul poate solicita echipei IT integrarea de noi instrumente analitice pentru
a intelege mai bine comportamentul vizitatorilor pe site. Totodata, IT-ul ajutd la implementarea
pixelilor si tagurilor necesare pentru campaniile de retargeting si alte activitati de promovare.

Logistica si suport clienti: Daca un client are intrebdri despre o comanda Intarziatd, echipa de suport
colaboreaza cu logistica pentru a verifica statusul si a oferi o solutie rapida. In caz de retururi, suportul
clienti poate prelua solicitarile si redirectiona produsele catre echipa de logistica pentru procesare.

Marketing si logistici: In timpul campaniilor de reduceri (de exemplu, Black Friday), echipa de
marketing informeaza echipa de logisticd despre cresterea asteptatd a comenzilor. Astfel, logistica
poate pregati personal suplimentar si poate optimiza fluxul de ambalare si expediere.

Fiecare departament al unei afaceri de e-comert contribuie astfel la construirea unei experiente fluide
si profesioniste pentru clienti. Colaborarea eficientd intre departamente asigura ca toate procesele sunt
aliniate cu obiectivele generale ale afacerii, contribuind la satisfactia clientilor si la succesul pe termen
lung al companiei

Situatii de caz (colaborare intre departamente)

Situatia 1) Magazinul de produse alimentare organice trebuie sa optimizeze inventarul pentru a
evita risipa

Context: Un magazin online care vinde produse alimentare organice observa o crestere a cererii in
anumite perioade, dar intampina probleme de gestionare a stocurilor si risipa a produselor
perisabile.

Solutie:

»  Echipa de logisticd colaboreaza cu IT-ul pentru a implementa un sistem de gestionare a stocurilor
(WMS) bazat pe date predictive. Sistemul monitorizeaza vanzarile si ajusteaza inventarul in
functie de cererea sezoniera si de durata de viata a produselor.

»  Marketingul foloseste datele din CRM pentru a crea campanii personalizate, informdnd clientii
fideli despre oferte la produse cu stoc limitaz. Acest lucru ajuta la reducerea risipei si la cresterea
vdanzarilor in perioadele critice.

Rezultat: Optimizarea inventarului si campaniile personalizate au redus cu 20% risipa alimentara si
au crescut vanzarile prin oferte bine directionate.
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Situatia 2) Retailerul de Tmbracaminte vine cu un raspuns rapid la cererea de Black Friday

Context: Un retailer de moda online planifica o mare campanie de reduceri de Black Friday si
anticipeaza un volum ridicat de comenzi. In anii trecuti, intarzierile de expediere si procesarea
comenzilor au dus la nemultumirea clientilor.

Solutie:

»  FEchipa de marketing informeaza logistica in avans despre volumele asteptate. Logistica angajeazad
personal temporar si isi organizeazd stocurile pentru a minimiza timpii de ambalare.

= Echipa IT optimizeaza website-ul pentru a face fata unui trafic intens si implementeaza notificari
de stoc in timp real, astfel incdt clientii sa stie ce produse mai sunt disponibile.

= Suportul clienti primeste informatii de la marketing despre reduceri si livrari, astfel incat sa poata
raspunde rapid intrebarilor clientilor si sa minimizeze timpul de asteptare.

Rezultat: Campania de Black Friday a avut un succes fara probleme tehnice majore, iar comenzile au
fost expediate la timp. Nivelul de satisfactie al clientilor a crescut cu 30%.

Situatia 3) Compania de cosmetice — construirea loialititii prin social media si personalizare

Context: O companie de cosmetice online doreste sa creasca rata de fidelizare a clientilor. Analizand
datele, descopera ca multe persoane fac o singura achizitie, dar nu revin.

Solutie:

»  Marketingul lucreaza cu echipa IT pentru a integra date din social media si comportamentul de
navigare pe website, construind profiluri detaliate de clienti. Folosesc apoi aceste date pentru a
trimite e-mailuri personalizate cu recomandari si oferte bazate pe preferintele individuale ale
clientilor.

»  Suportul clienti interactioneaza activ pe social media, raspunzand la intrebari si oferind sfaturi de
ingrijire a pielii. Acest lucru ajuta la mentinerea relatiei cu clientii dupa achizitie.

Rezultat: Rata de fidelizare a crescut cu 25%, iar clientii au rdaspuns pozitiv la abordarea
personalizata, recomandarile si suportul de pe social media.

Situatia 4) Compania de echipamente sportive — reducerea ratelor de retur prin optimizarea
descrierilor de produs

Context: O companie care vinde echipamente sportive online are o rata mare de retururi, in special
pentru articole de imbracaminte si incaltaminte.

Solutie:

IT implementeaza pe site ghiduri detaliate de marimi si imagini 3D ale produselor pentru a oferi
clientilor o imagine mai clara a articolelor inainte de cumparare.

Suportul clienti colaboreaza cu marketingul pentru a crea tutoriale video si articole despre alegerea
marimii potrivite, postate pe website si canalele social media.
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Rezultat: Ratele de retur au scazut cu 15%, iar clientii si-au exprimat multumirea fata de
imbunatatirile aduse la descrierile produselor si asistenta oferita.

Situatia 5) Retailerul de tehnologie — optimizarea sistemelor de platd pentru Cresterea
conversiilor

Context: Un retailer online de produse electronice observa ca multi clienti abandoneaza cosul de
cumparaturi in momentul finalizarii comenzii.

Solutie:

»  FEchipa IT colaboreaza cu marketingul pentru a analiza procesul de plata. Descopera ca procesul
are prea multi pasi si nu include optiuni variate de plata. IT-ul simplifica acest proces si adauga
metode de plata populare, inclusiv posibilitatea de a plati prin portofele digitale.

»  FEchipa de suport ii ajutad pe clientii care intdmpina probleme la plata, oferindu-le instructiuni pas
cu pas si alternative de plata.

Rezultat: Rata de conversie a crescut cu 10%, iar abandonul cosului de cumpadrdaturi a scazut
semnificativ dupa optimizarea procesului de plata.

Aceste cazuri ilustreaza cum colaborarea intre departamentele unei afaceri de e-commerce, folosind
tehnologii si solutii adaptate, poate creste eficienta operationala si imbundtati experienta clientului,
generdnd astfel crestere si loialitate.

De ce aveti nevoie ca sa vindeti online in magazinul dvs (Mini-checklist)

a) Stocuri si livrare — stabiliti cum procedati cu stocurile produselor (dropshipping, stocuri proprii,
externalizare catre servicii e-fulfillment), cine va livra coletele (ce transportator), ce metode de
transport si care sunt costurile, cine se va ocupa de impachetarea coletelor si de ce materiale aveti
nevoie.

b) PIlati — cum va platesc clientii, ce preturi practicati, cu ce procesator de plati alegeti sa colaborati?

c) Asistentd clientilor — cum le veti raspunde oamenilor: la telefon, live chat, pe chat-ul retelelor de
socializare? Cine se ocupa de asistentd clientilor? Cum ii invatati sa o faca bine?

d) Aspecte legale — ce forma juridica aveti? Cu TVA sau fard TVA? Ce taxe trebuie sa platiti? De ce
documente aveti nevoie? (discutati cu un consultant specializat)

e) Securitate — datele trebuie stocate pe servere securizate, 24/7. Aveti nevoie de certificat SSL.
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