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Abstract

Social commerce, the evolution of omnichannel commerce, the transformation of the store and Headless
services are trends in e-commerce that will shape the innovation roadmap for 2022-2023. E-commerce trends
we need to pay attention to: location-based mobile real-time sales; super fast delivery and instant lift meters;
customization based on artificial intelligence; voice shopping; shopping using augmented reality (virtual)
technology; blockchain; one click on Checkout; chatbot to handle customer questions.
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Mediul de afaceri, afectat de criza economica declansata de pandemia COVID-19, este
in cautarea solutiilor pentru a depasi obstacole create de aceasta. Comunitatea IT din
Republica Moldova este capabila sa ofere solutii digitale necesare pentru a adapta mediul de
afaceri la schimbarile aduse de criza: restrictii impuse agentilor economici si limitéri la
accesul clientilor. Companii moldovenesti din acest sector exportd peste 80% din produsele si
serviciile sale in cele mai dezvoltate piete. Rata populatiei, care utilizeaza internetul este de
peste 75%, adica se atestd un nivel destul de ridicat si accesul la retea este omniprezent.
Situatia creata impune antreprenorii sd isi modifice afacerile din mai multe parti: din partea
proceselor de lucru din interiorul companiei si din partea comunicdrii §i interactiunii cu
clientii sai. Astfel, digitalizarea afacerilor si intensificarea vanzarilor prin retea a devenit strict
necesara [1].

Sectorul comertului electronic din Moldova sa extins pe masurd ce accesul la internet
devine din ce In ce mai disponibil. Pandemia de COVID-19 a subliniat necesitatea dezvoltarii
platilor online si a sistemelor bancare online. Utilizarea e-mailului pentru comunicarea de
afaceri este din ce in ce mai frecventd. Majoritatea companiilor au propriile lor site-uri web.
Un numar tot mai mare de iIntreprinderi locale folosesc, de asemenea, retelele sociale in
scopuri de marketing. Statisticile oficiale arata ca 525 de companii din Moldova au magazine
electronice. Internet banking devine din ce in ce mai popular. Accesul la internet prin cablu si
la internet mobil este in crestere pe masura ce utilizarea smartphone-urilor s-a raspandit si unii
operatori locali iau in considerare deja sa isi modernizeze infrastructura la 5G. Majoritatea
bancilor mari din Moldova oferd metode de integrare a platilor online [2] .

Moldovenii cumpdra online in principal imbracaminte, Incdltdminte, aparate
electronice, alimente si calatorii. Platile sunt efectuate mai degraba la primirea marfii, decat
online. Suma totald a achizitiilor efectuate online de moldoveni in 2020 a fost de 277 milioane
USD. Peste 75 la sutd din populatie foloseste internetul si exista o acoperire pe scard largd a
internetului. Peste 98 la sutd din localitati au acces la o conexiune fixa de fibra optica. iar
acoperirea Internetului mobil de mare viteza este, de asemenea, de 98%.

In 2020, adoptarea comertului digital s-a accelerat cu multi ani in doar cateva luni.
Comertul social, evolutia comertului omnicanal, transformarea magazinului si serviciile
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Headless sunt tendinte ale comertului electronic care vor modela foaia de parcurs de inovare
pentru 2022-2023.

Vitrinele magazinelor au devenit digitale, mesele de bucatarie s-au transformat in sali
de conferinte, iar modul in care trdim, lucrdm si cumpéaram a fost in general rasturnat. Totusi,
ceea ce nu s-a schimbat pentru companii este importanta de a oferi o experientd extraordinara
pentru clienti.

Cercetarile de la MuleSoft si de la parti terte evidentiaza unele dintre tendintele de top
din 2021 cu care se confruntd CIO (Chief Information Officer), liderii IT si organizatiile in
calea lor de transformare digitala. Cele 8 tendinte de transformare digitala sunt:

1. Cultura digital-ready. Organizatiile sunt supuse unei presiuni mai mari de a
digitaliza serviciile rapid la scard pentru a satisface cerintele crescande ale clientilor si pentru
a crea noi canale de venituri.

2. Democratizarea inovarii. Utilizatorii de linie de afaceri Incearca sa dezvolte
experiente digitale pentru clienti mai rapid. IT trebuie sa conducd schimbarea culturala, dand
puterea afacerii sd se autoservice si sd furnizeze solutii mai rapid.

3. Intreprindere componabild. Hiperspecializarea a creat o avalansd de aplicatii,
determinand organizatiile sd treaca la o Intreprindere componabild pentru a deveni mai agila --
unde capabilitatile digitale pot fi compuse din aplicatii existente folosind API-uri( Application
Programming Interface, interfata de programare a aplicatiei adica un set de componente cu
care un program de calculator (bot sau site web) poate interactiona cu un alt program) mai
degraba decat sa fie construite de la zero de fiecare data.

4. Automatizare. Organizatiile folosesc automatizarea pentru a creste eficienta
operationala si pentru a imbunatéiti procesele de afaceri. API-urile sunt cheia pentru a conduce
automatizarea si a creste productivitatea.

5. Securitate API. Intreprinderea medie are 900 de aplicatii. Proliferarea de noi puncte
finale creeaza noi cai de intruziune, necesitand securitate robustd API.

6. Microservicii. Organizatiile apeleaza la microservicii pentru a construi rapid
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Fig. 1. 60 de secunde petrecute in Internet in 2021 [3]
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Tendintele pentru comertul electronic in 2022-2023

7. Comertul social si evolutia omnicanalului

Marcile isi vor valorifica investitiile in platformele sociale, apropiinduse de marginile
interactiunilor cu retele de socializare. In ultimii 5 ani, am observat investitii in crestere in
canalele sociale ca mijloc de publicitate. In 2022, vom vedea mircile ficand un pas mai
departe, adoptand capabilitatile comerciale oferite de aceste platforme sociale. De asemenea,
se anticieaza extinderea relatiilor cu marcile si influentele sociale, care este un accelerator
pentru cresterea vanzarilor. Aceastd schimbare va provoca, de asemenea, marcile si
regandeascd definitiile traditionale ale ,,omnicanalului”, extinzand definitia prin includerea in
aceasta a capacitdtii de identificare si localizare a clientilor, si capacitatii de livrare si
deservire a nevoilor acestora 1n orice timp si locatie. Evolutia orchestratiei omnicanale va
crea un cadru favorabil, In care companiile vor oferi valoare clientilor la moment necesar.
Evolutia comertului social va include fuziunea divertismentului cu educatia. Cumparaturile in
direct, prin contacte video, vor facilita interactiunea dintre brand si cumparatori, servind
drept un motor de crestere a comertului electronic.

Canalele digitale de implicare a clientilor au crescut in timpul crizei pandemice.
Clientii apeleaza in medie la noua canale pentru a vedea asortimentul, pentru a se sfatui si
pentru a face achizitii. Millennialii sustin ca folosesc mai multe canale decat alte generatii,
chiar si generatia Z. Saptezeci si sase la sutd dintre clienti prefera canale diferite in functie de
context.

In 2020, aplicatiile de mesagerie precum WhatsApp si retelele sociale au crescut in
popularitate. Chatul text/SMS si video si-au facut debutul in anul 2021 pe lista celor mai
preferate 10 canale ale clientilor. Angajamentul digital a atins un punct critic anul acesta, cu
aproximativ 60% dintre interactiuni avand loc online, comparativ cu 42% anul trecut.

Saizeci si opt la sutd dintre clienti spun cd sunt online mai des decét nu. Se asteapta ca
aceasta tendintd va persista si dupd pandemie. Cincizeci si opt la sutd dintre consumatori se
asteaptd sd facd mai multe cumpardturi online dupa pandemie decat inainte, iar 80% dintre
cumparatorii de afaceri se asteaptd sa faca mai multe afaceri online.

1 2 email

2 T1 Phone

3 y1 In-person
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2 Niobile apps
6 1 Messenger apps
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9 NA Video chat
10 (-__’ social media

Fig. 2. Cele mai preferate canale ale utilizatorilor [4]
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Angajamentul omnicanal distruge intentionat experienta clientilor. Experienta
magazinelor se transforma. Cererea de flexibilitate in optiunile de realizare a comenzilor va
continua sd creasca, deoarece asa metode precum Cumparare online, Ridicare in magazin
devin componente traditionale ale culturii de cumparaturi. Tehnologiile care extind si sustin
acest tip de experientd , cum ar fi optiunile de plata fara contact si gestionarea randurilor, se
vor adopta in mod accelerat. Pentru ca aceste experiente sa functioneze, marcile vor trebui,
de asemenea, sd regandeasca capacitatile sistemelor de bazd, cum ar fi managementul
stocurilor: se vor adopta tehnologii inovatoare care gestioneaza stocurile in mai multe locatii
in timp real.

Potrivit cercetarii Salesforce, capabilitatile puternice de livrare si  deservire a
clientilor, atat online, cat si offline, sunt mai importante ca niciodata. Un serviciu excelent
pentru clienti nu numai ca beneficiaza de incredere si de implicare, aduce profit si poate chiar
restabili increderea pierduta.

* 91% dintre clienti spun ca au sanse mai mari sa faca o altd achizitie dupa o
experientd excelenta de deservire.

* 52% dintre clienti descriu majoritatea interactiunilor cu serviciile ca fiind
fragmentate.

* 52% dintre clienti se asteapta ca ofertele sa fie intotdeauna personalizate - in crestere
fata de 49% 1n 2020.

* 83% dintre clienti se asteaptd la optiuni flexibile de expediere si onorare, cum ar fi
cumpararea online, ridicarea din magazin.

* 76% dintre clienti se asteapta la interactiuni consecutive intre departamente.
Directiile comertului si serviciile pentru clienti trebuie sa fie complet acordate dintre ele.

Servicii comerciale si Headless

Headless in traducerea din englezd inseamna ,,fara cap”. ,,Capul” in dezvoltarea web
este inteles ca interfatd (front-end) - interfata sistemului, adicd partea cu care lucreaza
utilizatorul. In consecinti, Headless CMS (Content management system) este un sistem de
management al continutului care este proiectat initial fara un front-end, ci doar cu API-uri
(interfete de programare pentru interactiunea cu aplicatii si servicii externe). Aceasta abordare
va permite sd conectati orice front-end la nucleul CMS Headless, indiferent de platforma pe
care functioneazd si indiferent in ce limba este scris. Mai mult, un astfel de sistem poate
functiona simultan cu mai multe canale de distributie, iar peste tot vei gestiona continutul
practic centralizat. Aceasta este proprietatea omnicanal.

Cererea tot mai mare de noi experiente va cere brandurilor sd-si accelereze, de
asemenea, planurile pentru sisteme comerciale orientate spre viitor. Principalele prioritati ar
trebui sa fie crearea de aplicatii si interfata flexibile pentru clienti, capacitatea de a incorpora
peste tot platile si scalarea. Serviciile comerciale si arhitecturile Headless oferd flexibilitatea
si scalabilitatea de care au nevoie madrcile pentru a oferi o gama diversd de experiente si
practici de care au nevoie clientii lor.

Potrivit specialistilor, marcile vor trebui sa se gindeasca la pachetul complet si la
investitii accelerate in ceea ce probabil a fost etichetat ca,nevoi de verificare viitoare”.
adoptare a dezvoltarii cédldtoriilor interconectate, a vizibilitatii si a accesului la o singura sursa
de date despre clienti si o platforma care poate oferi tuturor o supraveghere la 360 de grade
asupra clientilor in toate directiile de business, inclusiv comert, vanzari, servicii si marketing.

Tendintele comertului electronic la care trebuie sa fim atenti:

1. Vanzarea mobila in timp real bazata pe locatie

Geo-targeting face minuni pentru industria cumparaturilor cu amanuntul, deoarece
combind puterea cumpdraturilor atat online, cat si offline: cdnd un client se plimbad in
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vecindtatea unui magazin, aplicatia mobilda din magazin trimite notificari push pe
Smartphone-ul clientului si il avertizeaza cu privire la cele mai recente vanzari si oferte.

Cum raméne cu vanzarea bazata pe locatie pentru magazinele de comert electronic?
Sigur, existd o multime de site-uri web de comert electronic receptive care folosesc
instrumente de localizare geografica. Dar, este posibil ca magazinele online sa vizeze clientii
exclusiv in functie de locatia lor?

Astazi, consumatorii iau decizii de cumpérare din mers. Isi rasfoiesc telefoanele
mobile in timp ce merg la si de la serviciu, In timp ce iesd sa manance si chiar si in timpul
serviciului. Este esential ca magazinele de comert electronic sa vizeze acesti clienti si sa
inteleagd modul in care acestia iau decizii spontane de cumparare.

Exista reduceri directionate geografic oferite clientilor in functie de locatia lor in timp
real. De exemplu, un client poate vedea o notificare push care spune cd poate cumpdra o
anumita rochie la un pret mai mic, chiar atunci cand cumpara rochii din magazinele fizice de
vanzare cu amanuntul.

Iatd un alt exemplu care explica reducerile si ofertele directionate geografic. Sa
spunem ca cineva detine un magazin online de suplimente. El poate sd se asociezei cu sili de
sport si cluburi de fitness si, de fiecare datd cand un client nou se inscrie la sald, 1i puteti
trimite reduceri pentru gama de suplimente.

2. Livrare super rapida si contoare de ridicare instantanee

Au trecut de mult vremurile 1n care clientii trebuiau sa astepte cateva zile pentru a-si
primi achizitiile online. Odata cu introducerea unor servicii precum Amazon Prime, livrarea
in aceeasi zi sau in doua zile a devenit standardul industriei

Cu toate acestea, clientii nu sunt pregatiti sa astepte nici macar atit de mult. Odata cu
popularitatea dronelor, in urmatorii cativa ani, vor veni livrari super-rapide, cum ar fi livrarea
in una sau doua ore,

O alta tendintd de comert electronic care castiga popularitate este ,,Comanda online si
ridicd dintr-un magazin”. Clientii 1si pot plasa comenzile online, iar aplicatia de comert
electronic i1 va directiona catre cel mai apropiat afiliat de unde isi pot ridica comenzile in
cateva minute.

3. Personalizare bazata pe inteligenta artificiala

Astdzi, vanzatorilor de comert electronic le este din ce in ce mai dificil sa-si
diferentieze afacerea de gigantii de retail electronic precum Amazon, Alibaba, Flipkart
(Walmart). Micii furnizori de comert electronic se concentreazd mai mult pe Tmbunétatirea
calitatii deservirii clientilor.

Clientii nu mai doreasc si fie tratati ca parte dintr-o masi generald. In schimb, ei
apreciaza foarte mult afacerile care le oferd un grad ridicat de personalizare. Micii furnizori de
comert electronic cauta ajutorul unei companii de dezvoltare de comert electronic din SUA,
pentru a integra tehnologia Al (Inteligenta artificiald ) in magazinele lor online.

Tehnologii avansate precum Al — Inteligenta artificiala si invatarea automata sunt
folosite pentru a oferi clientilor un grad ridicat de personalizare. Al are un potential imens
pentru companiile de comert electronic, deoarece oferd o directionare dinamica si adaptabila.
Folosind Al, companiile de comert electronic pot afisa produse care tin de interesele
utilizatorului, pe care este mai probabil sa le cumpere.

In plus, personalizarea bazati pe inteligentd artificiali nu mareste doar ratele de
conversie, ci ajuta si la consolidarea relatiilor dintre clienti si furnizorii de comert electronic,
transforméandu-i astfel in clienti loiali, pe viata.

4. Cumparaturi cu voce

13% din toate gospodariile din SUA detineau o boxa inteligentd in 2017, iar numarul
este estimat sa creasca la 55% pana in 2022. De exemplu, sa luam cazul Alexa de la Amazon.
Cand un utilizator solicitd o recomandare de produs, este probabil ca Alexa sa arate rezultate
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care au insigna ,,Amazon’s Choice”. Acesta este un avantaj imens pentru vanzatorii de comert
electronic care au colaborat cu Amazon.

Expertii prevad ca, odata cu popularitatea crescdndd a acestor difuzoare cu activare
vocald, cumparaturile pe bazd de voce vor deveni la fel de obisnuite ca si navigarea pe
desktop in urmatorii cativa ani.

5. Cumpdraturi folosind tehnologia AR

Realitatea augmentata (virtuald) existd de ceva timp si existd o multime de jocuri
precum celebrul Pokemon Go care estompeaza linia dintre lumea digitala si cea reald. Din ce
in ce mai multi retaileri de comert electronic realizeaza potentialul utilizarii AR, pentru a oferi
clientilor o experienta avnsatd de cumparaturi.

De exemplu, aplicatia AR IKEA Place, care foloseste tehnologia AR pentru a permite
clientilor sa-si imagineze cum va arata o anumita piesa de mobilier in casele lor, Tnainte de a
lua o decizie. Se estimeaza cd piata AR si VR va ajunge la 209,2 miliarde USD péna in 2022.

Astazi, tehnologiile AR si VR sunt una dintre cele mai cautate functii ale site-ului de
comert electronic b2c si b2b, iar tot mai multi proprietari de magazine de comert electronic
atrag cumparatorii folosind aceste tehnologii.

6. Blockchain

Clientii de astazi sunt foarte priceputi. Ei pun la indoiala totul, de la — originea
alimentelor lor pana la deciziile de durabilitate si de mediu luate de marci. Blockchain,
tehnologia revolutionara care alimenteaza criptomonedele, poate ajuta la cresterea
transparentei lanturilor de aprovizionare, oferind consumatorilor raspunsuri la toate intrebarile
lor.

Walmart este unul dintre pionierii din industrie pentru a integra potentialul blockchain
cu cumparaturile online. Gigantul mega-retail experimenteaza cu tehnologia blockchain
pentru a urmari pachetele livrate cu drone in timp real si a depus, de asemenea, un brevet
pentru un ,,pachet inteligent”, care ofera diverse informatii precum originea, locatia actuala,
conditiile de mediu si multe altele. De asemenea, Blockchain poate juca un rol important in
eficientizarea platilor si in accelerarea tranzactiilor, cu o securitate imbunatatita.

7. Un singur clic pe Checkout

Aceasta nu este o tehnologie noua si este disponibild pe Amazon de cativa ani. Aceastd
tehnologie a fost recent licentiatd altor companii precum Apple Inc, deoarece brevetul
Amazon a expirat. De atunci, platile cu un singur clic si-au facut loc in mai multi comercianti
online.

Beneficiile platii cu un singur clic sunt multe: reduce ratele de abandon al cosului de
cumpardturi, ajutd clientii sa faca tranzactii repetate rapid, crescind astfel vanzarile generale.

8. Chatbot pentru a gestiona intrebarile clientilor

Chatbot-urile exista de ceva timp. Dar, chatbotii de astazi au parcurs un drum lung.
Astazi, chatbotii sunt alimentati de retele neuronale, de invdtare automatd si chiar de
tehnologia Al (inteligenta artificiald). Ca rezultat — sunt foarte intuitivi si pot oferi clientilor
servicii exceptionale.

Raspunsurile lor fulgeratoare, informatiile precise, disponibilitatea 24 x 7, satisfacerea
tuturor cerintelor clientilor — mari si mici — fac din chatbotii viitorul serviciului pentru clienti
in cumpdraturile online. Mai mult, chatbotii pot stoca volume mari de date in comparatie cu
agentii umani obisnuiti de servicii pentru clienti; astfel, pot oferi clientilor niveluri ridicate de
personalizare $i servicil instantanee.

9. Comertul social (prin retele de socializare)

O privire asupra fluxului de stiri sociale de pe Facebook, Twitter, Instagram, Pinterest
dezviluie ca existd o multime de ferestre pop-up care fac publicitate pentru achizitie directd
prin retelele de socializare. Aproape 82% dintre consumatorii online din SUA, intr-un sondaj,
au declarat ca au achizitionat un produs direct de pe platformele de social media in 2020.

47



Scientific Papers in extenso ,,From Innovative Approaches in Teaching - Learning to Business Innovation”

Puterea comertului social este uriasa, iar atdt comerciantii cu amanuntul de comert
electronic, cat si platformele de social media se bucura de beneficiile acesteia. De exemplu,
Instagram face posibil ca utilizatorii sa faca clic pe o imagine care 1i duce direct la pagina de
produs corespunzdtoare, iar in Pinterest utilizatorii pot face clic pe un pin pentru a ajunge
direct la pagina produsului.

Toate acestea sporesc traficul clientilor cidtre magazinele de comert electronic,
crescand astfel conversiile si sporind vanzarile.

10. Vitrine digitale

Una dintre cele mai mari provocari pentru comerciantii cu amanuntul de comert
electronic este ca nu pot reproduce experienta de cumparaturi oferita de magazinele fizice.
Chiar si in zilele noastre, oamenilor le place sa viziteze magazinele de vanzare cu amanuntul,
sd atingd si sd simtd marfurile expuse, sd incerce produse si sd se bucure de senzatiile
emotionante de a fi in magazin. Cumparaturile online nu ofera aceasta experienta tactila

Aici tehnologiile inovatoare ajutd comerciantii cu amanuntul online prin Tmbinarea
decalajului dintre cumparaturile online si cele offline. De exemplu, marci populare precum
Walmart, Delta Airlines, eBay si altele folosesc vitrine pop-up pentru a-si ajuta clientii sa se
bucure de experienta de cumparaturi

De exemplu, marcile mari folosesc ,,tehnologii cu oglindd de memorie” alimentate de
etichete RFID pentru a permite cumparatorilor sa incerce tinute virtuale inainte de a lua o
decizie. In mod similar, utilizarea iPad-urilor in cabinele de proba ii ajuta pe clienti si verifice
recenziile, sd afle dimensiunile disponibile si sd facd alte alegeri informate

Luati exemplul Rebeccai Minkoff, un brand de moda american care a colaborat cu
compania de dezvoltare a comertului electronic Magento, pentru a crea un ,,Winging Smart in
magazin”. Utilizatorii pot crea un profil pentru ei, iar apoi camera de proba inteligenta
stocheaza diverse informatii, cum ar fi — imbracidmintea incercata de utilizatori, ce au
cumparat si ce au lasat. Acest lucru ajuta aplicatia sa trimita notificarile potrivite utilizatorilor
atunci cand un anumit produs este disponibil la vanzare

Acesta este doar inceputul ,,Experientei digitale in magazin”. Pe masura ce tehnologia
se dezvoltd, clientii se pot astepta la o experientd de cumpdraturi perfecta, una care sa
combine cumpadrdturile online si offline.

Concluzii

Viitorul comertului electronic este unul luminos. De la noile tehnologii care oferd grad
inalt de personalizare pand la instrumente care ofera informatii precise, in timp real — toate
aceste tehnologii inovatoare stimuleaza ca niciodata afacerile de comert electronic.

Totusi, proprietarii afacerilor de comert electronic nu isi pot permite sa fie linistiti pe
piata hipercompetitiva de astdzi. Trebuie de urmarit toate cele mai recente tehnologii si
inovatii pentru a le implementa si a castiga in fata concurentilor si a creste veniturile.
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