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7. Canale de vanzari online

1. Principalele canale de vanziri online (webshop, marketplace, si social media
comert)

Canalele de vanzari online au evoluat pentru a raspunde diverselor tipuri de afaceri si preferintelor clientilor.
Cele mai populare canale de vanzare online sunt webshop-urile (magazine online proprii), marketplace-
urile si platformele de social media.

a) Webshop-uri (magazine online proprii) sunt website-uri individuale create si operate de
comercianti pentru a vinde produse si servicii direct catre consumatori.

Exemple de platforme pentru construirea unui magazin online independent sunt Shopify, WooCommerce,
si Magento.

= Proprietarul magazinului controleaza intregul proces de véanzare, de la listarea produselor,
configurarea metodei de plata, marketing, pana la livrarea produselor.

= Experienta clientului In magazinul propriu ofera o experientda de brand personalizatd si o
interactiune directd intre client si companie.

b) Un marketplace (piati online) este o platforma digitala unde mai multi vanzatori isi pot lista
produsele sau serviciile spre vanzare, iar cumparatorii pot explora, compara si achizitiona dintr-0
gama variatd de optiuni.

Exemple populare includ eBay, Etsy, Amazon Marketplace, 999.md-in Moldova.

» Tntr-un marketplace, platforma gestioneaza infrastructura tehnica, logistica (in unele cazuri),
platile si, uneori, marketingul, lasind comerciantilor sarcina de a-si gestiona stocurile si de a-si
indeplini comenzile.

= Experienta clientului este una pozitiva, deoarece Clientii pot alege dintr-o gama larga de
produse de la diferiti vanzatori intr-o singura platforma.

c¢) Social Media commerce (Comert pe platformele de Social Media) este un canal de vanzare online
care permite companiilor sd isi prezinte si sa vanda produsele direct pe platformele de socializare,
unde utilizatorii pot descoperi, explora si achizitiona produse fard a parasi aplicatia.

Exemple populare de platforme pentru social media commerce includ Facebook, Instagram si TikTok

In social media commerce, platforma gestioneazd infrastructura tehnica, faciliteaza platile si ofera
instrumente de promovare si targetare, in timp ce comerciantii au responsabilitatea de a crea continut
atragator, de a interactiona cu clientii si de a gestiona comenzile si livrarile.

o [Experienta clientului este una interactivd si integratd, deoarece potentialii cumpdratori pot
vizualiza produsele, interactiona cu brandul si achizitiona produsele fard a parasi platforma de
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socializare. Social media commerce incurajeaza cumparaturile impulsive, avand o interfata simpla
si optiuni rapide de ,,cumpard acum”.

2. Avantajele si dezavantajele canalelor de vanzari online
a) Webshop-uri (magazine online proprii)

Avantaje:

v

v

v

Exista un control total asupra brandului, deoarece magazinul propriu permite comerciantilor sa
creeze o experientd personalizata pentru clienti si sd-si stabileasca identitatea de brand.
Profituri mai mari, deaorece nu existd comisioane de vanzare ca in cazul marketplace-urilor,
deci toate profiturile revin comerciantului.

Fidelizarea clientilor este comoda, doarece comerciantul poate colecta date despre clienti pentru
a iImbunatati relatiile si pentru a desfasura campanii de marketing personalizate.

Dezavantaje:

v

v

v

Existd costuri initiale pentru crearea unui magazin online si costuri de intretinere si promovare
a acestuia, ceea ce poate reprezenta o bariera pentru afacerile mici.

Comerciantii trebuie sd atraga singuri traficul pe site si sa investeasca in marketing digital pentru
a genera vanzari.

Compania trebuie sa asigure stocuri si sa coordoneze intregul proces logistic, de la comenzi la
livrare si suport.

b) Marketplace-uri (piete online)

Avantaje:

v

Vizibilitate crescutd, deoarece marketplace-urile atrag milioane de utilizatori, ceea ce creste
sansele comerciantilor de a obtine trafic si de a realiza vanzari la un public vast fara a investi
semnificativ.in marketing .

v Costuri initiale reduse, deoarece, nu este necesara o investitie mare pentru a deschide un cont de
vanzator.

v' Securitate si infrastructurd garantata, deoarece platformele marketplace au sisteme integrate
pentru plati si protectia datelor clientilor.

Dezavantaje:

v Concurenta este intensa, deoarece comerciantii concureaza direct cu alti vanzatori care oferd

produse similare.

v" Lipsa personalizarii persista, deoarece controlul asupra designului si experientei clientului este

limitat.

v Taxe si comisioane prezente, deoarece majoritatea marketplace-urilor percep comisioane la

fiecare vanzare, care pot afecta profitabilitatea.
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c) Social Media commerce (Comert pe platformele de social media)
Avantaje:

v’ Platformele de social media permit comunicarea directad cu clientii, consolidand o relatie
autentica prin postdri, comentarii si mesaje.

v’ Social media ofera acces la milioane de utilizatori activi, iar optiunile avansate ale social media
permit segmentarea precisd a audientei (bazata pe interese, comportamente, varstd, locatie etc.)

v" Brandurile pot folosi imagini, videoclipuri si continut interactiv pentru a atrage atentia clientilor
asupra produselor sale.

v' Instrumentele analitice ale platformelor social media ajutd brandurile si maésoare eficienta
campaniilor si sa optimizeze strategia de marketing.

Dezavantaje

v" Pentru a ajunge la un public larg, companiile trebuie sa investeasca in reclame si sa plateasca
comisioane, ceea ce creste costurile operationale.

v" Desi brandurile pot crea continut personalizat, interfata si designul sunt controlate de platforma,
ceea ce limiteaza capacitatea de a personaliza complet experienta de cumparare si imaginea de
brand.

v' Datele utilizatorilor si tranzactiile efectuate pe platformele sociale pot fi expuse unor riscuri de
securitate, iar schimbarile frecvente in reglementarile de confidentialitate pot afecta modul Tn
care brandurile 1si gestioneaza campaniile si colectarea de date.

3. Cum functioneaza afacerile bazate pe diferite tipuri de canale de vanzare

3.1 Cum functioneaza o afacere bazata pe web-shop (magazin online propriu) ?

O afacere bazata pe un web-shop (magazin online propriu) functioneaza ca un magazin virtual operat si
detinut de un singur comerciant, care vinde direct clientilor prin intermediul propriului website.

Pasii principali si functionarea acestui tip de afacere:

a. Crearea si administrarea site-ului
Proprietarul afacerii creeaza un site web dedicat, care include pagini de prezentare a produselor, informatii
despre brand, functionalitdti de cautare si un cos de cumpdraturi. Platforme precum Shopify,
WooCommerce, si Magento oferd solutii tehnice accesibile pentru construirea si gestionarea unui web-
shop.

b. Listarea produselor si gestionarea catalogului

Proprietarul magazinului adaugd produsele, descrierea acestora, imaginile si preturile. Totodata, creeaza
categorii de produse si filtre de cdutare pentru a facilita navigarea clientilor.
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C. Promovare si atragerea clientilor
Deoarece un web-shop propriu nu beneficiazd de vizibilitatea unei platforme de tip marketplace,
proprietarul trebuie sa investeasca in marketing digital (SEO, publicitate pe Google, social media, email
marketing) pentru a atrage trafic pe site si pentru a construi o audienta de clienti fideli.

d. Procesarea comenzilor si platilor
Dupa ce clientii adaugd produsele in cosul de cumparaturi si finalizeaza comanda, magazinul proceseaza
plata printr-un procesator de plati integrat (PayPal, Stripe, card bancar etc.). Web-shop-ul trebuie sa ofere
o experientd de plata sigura si convenabild pentru a castiga increderea clientilor.

e. Gestionarea stocurilor si logisticii
Proprietarul magazinului administreaza inventarul si se asigura ca produsele sunt in stoc. Dupa finalizarea
unei comenzi, aceasta este procesatd si ambalata, iar proprietarul se ocupa de expediere (direct sau prin
intermediul unui partener logistic).

f. Asistentd pentru clienti §i retentie
Web-shop-ul trebuie sa ofere suport clientilor prin e-mail, telefon sau chat, gestionand solicitarile, retururile
si schimburile. De asemenea, multe magazine folosesc campanii de email si oferte speciale pentru a creste
fidelitatea clientilor.

0. Monitorizarea si optimizarea performantei
Proprietarul urmareste performanta magazinului folosind instrumente de analizd (Google Analytics, de
exemplu) pentru a monitoriza traficul, ratele de conversie, sursele de trafic si comportamentul utilizatorilor,

adaptand strategia de marketing si de vanzare pentru a creste vanzarile.

3.2 Cum functioneaza o afacere bazata pe marketplace?

O afacere bazata pe marketplace functioneaza ca o platforma intermediara digitala, unde are loc conectarea
vanzatorilor cu cumparatorii, elimindndu-se multe dintre barierele traditionale ale comertului.

Pasii principali si functionarea unui marketplace:

a. Crearea platformei si atragerea vinzatorilor
Proprietarul marketplace-ului (administratorul platformei) dezvolta si intretine infrastructura digitala,
asigurand o experientd prietenoasa si functionalitdti sigure pentru tranzactii. Administratorul recruteaza

apoi vanzatori sau comercianti, oferindu-le posibilitatea de a-si expune produsele pe platforma.

b. Listarea produselor si stabilirea preturilor
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Fiecare vanzator isi creeaza un profil si listeaza produsele sau serviciile disponibile, completand descrieri,
specificatii si stabilind preturi. Platforma permite organizarea categoriilor si aplicarea filtrelor pentru a
facilita navigarea cumparatorilor.
C. Marketing si promovare
Marketplace-ul atrage un public larg prin campanii de marketing si publicitate online, oferind vanzatorilor
vizibilitate. Unii marketplace-uri ofera chiar servicii de promovare contra-cost, cum ar fi pozitionarea in
topul listarilor sau reclame directionate.
d. Procesul de cumparare
Cumparatorii exploreaza ofertele, adauga produse in cosul de cumparaturi si finalizeaza achizitia prin
intermediul sistemului de checkout al platformei. Marketplace-ul asigura procesarea platilor, ceea ce ofera
siguranta si incredere cumpardatorilor.
e. Gestionarea logisticii si a livrarii
In functie de modelul marketplace-ului, existi doui variante:
a) Vanzatorul se ocupa de livrare. Dupa primirea comenzii, vanzitorul se ocupa de ambalarea si
expedierea produsului direct catre client.
b) Marketplace-ul ofera totul. Unele platforme, cum ar fi Amazon, gestioneaza intregul proces de
logistica, inclusiv depozitarea, impachetarea si livrarea, in schimbul unui comision aditional.

f. Feedback si evaluari

Dupa fiecare tranzactie, clientii pot lasa recenzii si evaludri, contribuind astfel la transparenta platformei.
Feedback-ul pozitiv ajuta la cresterea increderii si vizibilitatii pentru vanzatorii bine evaluati.

g. Gestionarea plitilor si comisioanelor
Marketplace-ul colecteaza platile de la clienti si, dupa aplicarea unui comision (de obicei un procent din
vanzare), transferd restul sumei catre vanzator. Comisionul perceput acoperd costurile de operare si

intretinere a platformei.

3.3 Cum functioneaza o afacere bazata pe social media?

O afacere bazata pe social media utilizeaza platforme de socializare precum Facebook, Instagram, TikTok
sau Pinterest pentru a vinde produse si a interactiona direct cu clientii.

Acest model de afacere se bazeaza pe promovarea si vanzarea de produse intr-un mediu in care publicul
petrece deja mult timp, astfel incat procesul de descoperire si achizitie devine natural si convenabil pentru
utilizatori.
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Cum functioneaza o afacere bazata pe social media

a. Crearea profilului de afacere si optimizarea acestuia

Proprietarul afacerii creeaza un cont de afacere pe platforma de social media, adaugand informatii esentiale
despre brand, cum ar fi descrierea, link-ul spre site-ul web (daca existad), si informatii de contact. Profilul
trebuie sa fie atragator si coerent vizual cu imaginea de brand.

b. Promovarea produselor prin postiri si continut interactiv
Produsele sunt promovate prin imagini, videoclipuri, stories, postari interactive si livestreaming, care
prezinta produsele Tntr-un mod atractiv si inspird cumparatorii sa exploreze oferta. Prin continut creativ si
regulat, afacerea atrage atentia utilizatorilor si i1 incurajeaza sa ia in considerare produsele.
Utilizarea continutului video si vizual pentru a promova produsele si a dezvolta un sentiment de comunitate.

c. Utilizarea functiilor de comert integrate
Majoritatea platformelor de social media oferd acum functii de shopping integrate, cum ar fi Instagram
Shopping, Facebook Shops sau Pinterest Product Pins. Aceste functii permit etichetarea produselor in
postari, astfel Incat utilizatorii sd poata face click direct pentru a vedea pretul si a cumpara. Achizitiile se
pot realiza chiar pe platforma sau prin redirectionare cétre un site web extern.

d. Interactiunea directi cu clientii prin mesaje si comentarii
Social media permite o comunicare directd intre afacere si clienti prin comentarii si mesaje private,
raspunzand intrebarilor, oferind detalii despre produse si clarificari legate de achizitii. Aceasta ajutd la
construirea unei relatii autentice si la cresterea increderii in brand.

e. Targetarea si publicitatea platita
Platformele de social media au optiuni de targetare foarte precise, ceea ce permite afacerilor sa ajunga la
publicul dorit pe baza varstei, locatiei, intereselor si comportamentului online. Companiile pot crea reclame
sponsorizate pentru a creste vizibilitatea produselor si pentru a stimula vanzarile, directionandu-le exact
catre cei mai potriviti clienti.

f. Utilizarea influencerilor pentru promovare
Colaborarea cu influenceri din nisa afacerii este o tacticd populara in social media commerce. Influencerii
promoveazd produsele prin postari, stories sau videoclipuri, ceea ce creste vizibilitatea si increderea

publicului.

g. Monitorizarea performantei si ajustarea strategiei
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Platformele de social media ofera instrumente analitice pentru a monitoriza eficienta campaniilor si a
intelege mai bine comportamentul publicului. Afacerea poate astfel sa adapteze strategia de marketing

pentru a maximiza rezultatele.

4. Criterii de selectie pentru comercianti: marketplace, magazin propriu sau social

media?

Alegerea dintre un marketplace, magazin online propriu si retele de social media depinde de obiectivele

comerciale, resursele disponibile si strategia de marketing a companiei.

Daca bugetul este limitat, un marketplace poate fi o alegere mai accesibild, avand in vedere cd nu
implica investitii mari in tehnologie si marketing.

Daca bugetul permite, atunci un magazin propriu ar fi o optiune bund, deoarece ofera libertate totala
de branding. Comerciantii ar putea construi un brand puternic, distinct si oferi o experientd
personalizata clientilor.

Daca produsele sunt de nisa si au o audienta specifica, un magazin propriu sau social media ar putea
oferi mai mult control asupra mesajului de brand si al pozitionarii.

Marketplace-urile si social media sunt utile pentru comerciantii care doresc sa inceapa vanzarile
rapid, fara a se preocupa de constructia unei platforme si de atragerea traficului initial.
Comerciantii pot incepe pe un marketplace, social media pentru a testa piata si pentru a genera
vanzari rapide si pe masura ce cresc, isi pot deschide si magazin online propriu pentru a-si construi
un brand unic si a avea mai mult control asupra experientei clientului.

4.1 Alegerea canalului de vanzare in functie de tipul produsului sau serviciului

Canal Eficient pentru Avantaje Dezavantaje
urmatoarele produse

Web-shop Branduri de nisa, | Control total, | Necesita investitii

propriu abonamente, produse | branding  puternic, | mari in marketing,
premium, produse | loialitate pe termen | construirea treptata a
personalizate lung increderii clientilor

Marketplace Produse de  consum | Acces la public larg, | Comisioane mari,
frecvent, electronice, | incredere si sigurantd | competitie  directa,
articole de wuz casnic, | a clientului, logisticd | marje reduse de profit
imbracaminte si produse | simplificata,
handmade. marketing inclus.

Social Media Produse vizuale (fashion, | Promovare vizuala, | Dependenta de
beauty, decoratiuni | interactiune directa cu | algoritmi, reach
interioare), experiente, | clientii si feedback | organic scdzut, lipsa
cursuri online, produse de | rapid, publicitate | personalizarii
lifestyle) targetata, achizitii | complete

impulsive
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5. Comert multicanal si omnicanal

a) Comert multicanal
b) Comert omnicanal

a. In strategia multicanal, afacerea foloseste mai multe canale de vinzare si comunicare (website,
social media, magazine fizice), dar aceste canale nu sunt neaparat integrate intre ele.
In contextul Experientei clientului, clientul poate cumpira din fiecare canal in parte, dar experienta
pe un canal nu continud automat pe altul.

De exemplu, un client care a pus un produs in cosul de pe site nu-l va regasi in aplicatia mobila, fiind nevoie
sa repete procesul.

b. Strategia omnicanal se concentreaza pe integrarea completd a tuturor canalelor de vanzare si
comunicare, creand o experienta unitard pentru client.
In contextul Experientei clientului, indiferent de canalul pe care clientul interactioneaza (website,
aplicatie, magazin fizic), toate informatiile, preferintele si actiunile sunt sincronizate.

Un exemplu este posibilitatea de a comanda online si de a ridica produsul din magazin sau de a verifica
istoricul comenzilor pe orice platforma.

Exemple de afaceri care integreaza omnicanalul pentru a oferi o experienta unitara
Apple

Integrare intre canale

Apple permite clientilor sa rezerve online o vizita in magazin, sa primeasca notificari despre
disponibilitatea produselor si sa achizitioneze un produs online pentru a-l ridica personal din magazin.
Orice informatie introdusa online poate fi accesata la fata locului, oferind o experienta fluida si unitara.

Sephora

Experienta unitara pentru clienti

Prin aplicatia mobila, Sephora permite clientilor sa acceseze istoricul achizitiilor i listele de dorinte create
pe alte platforme, dar si sa isi programeze o sesiune de make-up in magazin. Astfel, integrarea intre online
si offline ajuta clientii sa isi personalizeze experientele.

5.1 Avantajele unei strategii omnicanal pentru retentia clientilor si eficientizarea proceselor

= Cresterea retentiei clientilor
Clientii care beneficiaza de o experientd omnicanal raman mai fideli brandului, datorita usurintei de
acces si a continuitdtii informatiilor, fara intreruperi. Integrarea canalelor permite clientilor sd simta
ca experientele lor sunt recunoscute, ceea ce le ofera confort si le intareste loialitatea.

= Eficientizarea proceselor.
O strategie omnicanal asigura ca toate datele despre clienti, comenzile si preferintele sunt
centralizate si accesibile de pe orice canal. Aceasta duce la optimizarea proceselor de logistica si
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stocuri si la o experientd rapidd pentru clienti, permitand afacerilor sd isi imbunatateasca viteza de
raspuns si adaptabilitatea 1n functie de comportamentele consumatorilor.

Concluzie
Fiecare canal de vanzare online are avantaje si dezavantaje, iar companiile aleg deseori o combinatie de
platforme pentru a ajunge la un public diversificat.

Webshop-urile ofera control total si fidelitate de brand, marketplace-urile asigurd vizibilitate si logistica
simplificatd, iar social media commerce faciliteaza interactiunea si promovarea directa catre clienti.

Aceasta diversificare a canalelor poate oferi o strategie de vanzare eficienta, maximizand atat vizibilitatea,
cat si conversiile.
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