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1. Introducere in proiectul RetRail

Proiectul RetRail isi propune sa ofere noi metode de dezvoltare si promovare a afacerilor din domeniul
comertului cu amanuntul, in special a micilor afaceri care au fost puternic afectate de criza generata
de pandemie. Proiectul abordeaza tranzitia IMM-urilor de la era analogica la era digitald, analizand
nevoia clientului de a avea o experienta de cumparare mai usoara si mai rapida si nevoia de a accesa
astfel de cunostinte, indiferent de nivelul fiscal al companiei.

Grupurile tinta sunt urmatoarele:
® |IMM-uri cu activitati de vanzare cu amanuntul;
e Vanzatori din retail, manageri de vanzari si personal care lucreaza in retail si a caror eficienta
poate fi imbunatatita prin inovatie digital3;
e Formatori, institutii de formare VET, asociatii ale antreprenorilor, Camerele de Comert si
Industrie, etc.

Rezultatele preconizate si impactul asupra grupurilor tinta sunt:

® Proprietarii, managerii si formatorii IMM-urilor din retail vor fi la curent cu cele mai importante
inovatii din sector si vor fi motivati sa le implementeze in afacerile lor;

e Angajatii IMM-urilor din sectorul comertului cu amanuntul vor detine un nivel mai ridicat al
instrumentelor, metodelor si inovatiilor digitale;

o Profesorii si institutiile din domeniul VET vor avea la dispozitie un nou curriculum inovator,
acesta reprezentand un mix de educatie digitald si de vanzare cu amanuntul, care va dota
cursantii cu toate competentele noi necesare in acest domeniu;

o |IMM-urile din retail vor supravietui efectelor devastatoare ale pandemiei prin mentinerea
generarii de venituri;

Actualizarea competentelor digitale ale acestor IMM-uri;

Tmbunatatirea competentelor angajatilor IMM-urilor atat in ceea ce priveste sarcinile digitale,
cat si cele la vedere;

Clientii vor primi o experienta mai buna de cumparaturi digitale si in magazin;

Institutiile si formatorii din domeniul VET vor incorpora abordarea inovatoare a proiectului in
programele lor de invatdmant, reducand decalajul n materie de competente digitale, dintre
IMM-uri si corporatii.

Proiectul RetRail este un proiect transnational sprijinit de programul Erasmus+. Consortiul RetRail este
condus de Spania (CCV), cu parteneri din Spania (COORDINA), Portugalia (CECOA), Grecia (IDEC), Cipru
(Hearthands Solutions), Slovenia (CPU), Romania (ADR Nord-Est) si Bulgaria (RCCI).

Proiectul RetRail a Tnceput in noiembrie 2021 si se va incheia Th octombrie 2023.

Pentru mai multe informatii, consultati: https://RetRail.eu/
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2. Noile tendinte in retail

n prezent, cercetarea unui anumit subiect pe Internet poate rezulta intr-o experientd haotic3, datorita
volumului mare de informatii, a inexactitatii informatiilor sau a informatiilor incomplete.

n acest ghid vor fi reflectate aceste aspecte. Consortiul de proiect a ales cele mai esentiale informatii
pe aceasta tema si le-a dezvoltat intr-un format cuprinzator.

Ca parte a rezultatelor proiectului, consortiul proiectului RetRail a facut cercetari ample cu privire la
noile tendinte n comertul cu amanuntul. Primul rezultat al acestei cercetari este ghidul actual. Acesta
se adreseaza in mod special directorilor si proprietarilor de magazine de retail si ii informeaza cu privire
la cele mai noi metode tehnologice, instrumente din domeniul retailului, precum si cu privire la modul
de selectie a celor mai potrivite strategii, in functie de nevoile afacerii lor.

Ghidul ofera, de asemenea, cunostinte actualizate in ceea ce priveste cele mai recente tendinte in
comertul online si fizic. In ghid sunt incluse informatii extinse privind inovatiile, cum ar fi:

Comert social — experiente de cumparaturi prin social media;
Influencer Marketing;

Magazine online in spatii offline;

Experiente de cumparaturi bazate pe AR;

Branduri etice si bazate pe valori in crestere;

Livrare n aceeasi zi (sau mai rapida);

Utilizarea sporita a chatbotilor;

Interactiunea cu caracter personal bazata pe stiinta datelor;
Magazine pop-up;

Experienta clientilor la fata locului.
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2.1 Comert social

2.1.1 Introducere in tendinta

Comertul social este procesul de vanzare si promovare a produselor prin intermediul platformelor de
social media precum Facebook, Instagram si TikTok. Aplicatiile de top de social media au functii de
comert electronic pe care utilizatorii lor s se bazeze atunci cand se afl3 in modul de cumpératuri.!

In ceea ce priveste experientele de tipul comertului social — shopping pe o platforma de socializare,
concluziile arata urmatoarele:

O experientd mai Rezultate mai
buna de branding bune in afaceri

Cumparatorii folosesc
aplicatii precum
Instagram, Pinterest
si/sau Facebook

Experienta de
cumparaturi
personalizata

Formate de

Reclame sociale X .
continut vizual

Figura 3: Intelegerea comertului social in cadrul noilor tendinte in retail (adaptatd dupd Rockcontent)

Intr-adevdr, "tendinta continutului vizual este din nou dovedit3 de YouTube, care este o sursd de
cercetare pentru 51% dintre cumparatorii din SUA si Marea Britanie".

Unul dintre exemplele de succes ale strategiilor de comert social este UGC (continut generat de
utilizatori), care permite promovarea in timp ce interactioneaza cu publicul sdu, pe baza ideii ca
majoritatea consumatorilor sunt simultan creatori si distribuitori. UGC "nu cere prea mult timp si efort
de la o echipa de marketing".

De obicei, UGC utilizeaza imagini, videoclipuri, tweet-uri, actualizari de stare, infografice, comentarii

si bloguri.

>» 79% dintre consumatori afirma ca UGC este mai real si mai autentic in comparatie cu
continutul creat de marci

> 81% dintre consumatori sunt dispusi sa plateasca si sa astepte mai mult pentru produse si
servicii

> Consumatorii cu varsta de sub 30 de ani sunt mai influentati de UGC decat consumatorii mai
in varsta

»  73% afirma ca se simt mai increzatori in cumparare

>  61% afirma ca UGC ii face susceptibili de a interactiona cu brandurile.

Pe scurt: "Marketingul verbal a fost mult timp considerat unul dintre cele mai eficiente tipuri de
marketing. Genereaza cheltuieli anuale de 6 trilioane de dolari, iar in lumea digitald de astazi, acest
lucru se intampla de obicei prin continut generat de utilizatori".

! https://www.shopify.com/enterprise/social-commerce-trends

#:~:text=Social%20commerce%20is%20the%20process,on%20when%20in%20shopping%20mode



https://www.shopify.com/enterprise/social-commerce-trends#:%7E:text=Social%20commerce%20is%20the%20process,on%20when%20in%20shopping%20mode
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2.1.2 Exemplu de bune practici — MISSPAP (https://www.misspap.com/)

MISSPAP este un exemplu de buna practica privind comertul social din Marea Britanie. Lansarea, in
2013, a MISSPAP s-a dovedit un real succes, prin recunoasterea faptului ca Instagram si influencerii
sunt o mare parte din viata de zi cu zi a millennialilor. Mai mult decat atat, compania a facut un nou
pas revigorant in lumea comertului social, prin introducerea instashop-urilor, care le-a permis adeptilor
lor sa cumpere look-urile influencerilor direct din feed-ul lor.

Strategia lor a dus la succes, prin faptul ca a fost mereu cu un pas Thainte si au construit relatii
semnificative si loiale cu consumatorii. Chiar daca acest lucru ar putea sa dureze mai mult, beneficiile
sunt mult mai mari decat timpul investit in cdutare. Un influencer bun va dori sa cunoasca un brand in
detaliu si mai mult decat atat sa devina un ambasador al brandului.

Succesul MISSPAP este transferabil catre alte IMM-uri, deoarece demonstreaza ca utilizarea canalelor
potrivite si colaborarea cu influencerii potriviti pentru a promova un brand si pentru a ajunge la nisa
de piata, poate oferi succes.

Prin aplicarea acestei bune practici, MISSPAP a vandut mai multe produse, facandu-si produsele mai
disponibile si mai atractive pe o platforma de socializare dedicata nisei lor. De asemenea, au folosit
influenceri ca ambasadori, nu doar ca agenti de publicitate platiti.

MISSPAP NEWIN CLOTHING DRESSES TOPS SPRING GOINGOUT SHOES & ACCESSORIES SALE

Up To 25% Off Everything”™ Calling All Students
Spend More, Save More. Use Code: SAVE Get an Exclusive 32% off with Studentbeans



https://www.misspap.com/
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2.1.3 Exemplu de bune practici— MINTY SQUARE
(https://mintysquare.com/pt/about)

MINTY SQUARE este un exemplu de buna practica din Portugalia. Minty Square este o platforma de
comert electronic dedicata designulului vestimentar. Produsele sunt create doar de designeri
portughezi, iar platforma este numai in limba portugheza. Aceasta platforma de comert electronic
cumuleaza designerii portugheziintr-o platforma, folosind instrumente antrenante, cum ar fi trade off
online (metoda inteligenta de cumparaturi sociale).

Folosind campania de "inlocuire a articolelor uzate cu articole noi", in care clientii pot vedea cat
valoreaza articolele folosite si le pot schimba cu articole noi (de exemplu, https://white-
stamp.com/minty-square/pt ), compania a castigat o mare popularitate, ceea ce le-a permis sa
fmbunatdteasca diseminarea productiei nationale de moda (urméand tendintele de vanzare cu
amanuntul in perioada pandemiei) si oferind clientilor posibilitatea de a-si recicla articolele.

Jo

P MINTYSQUARE

SELL 1 BUY 1

TROQUE ARTIGOS USADOS POR NOVOS.

Tem artigos em bom estado parados no roupeiro?
Descubra quanto valem e desconte-os em novas compras!

COOKIES Ao continuar 3513 nsvepesio st 5 comsenti 3 tlizac o e conkies que possibliam a spresentacn de servicos  ofertss adaptadas 208 seus interesses. Fode slerar s 11575 definices de cookies  qualquer alturm Maisinformacsa


https://mintysquare.com/pt/about
https://white-stamp.com/minty-square/pt
https://white-stamp.com/minty-square/pt
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2.2 Influencer marketing

2.2.1 Introducere in tendinta

Influencer marketing este o forma mainstream de marketing online. Este un hibrid de instrumente de
marketing vechi si noi. Pe scurt, influencer marketing consta in colaborarile dintre branduri si
influenceri.

La un nivel fundamental, influencer marketing-ul este un tip de marketing in social media care
foloseste aprobari si mentiuni de produs de la influenceri-persoane care au un text social dedicat si
sunt considerati experti in nisa lor.

Influencer marketing-ul functioneaza datorita increderii mari pe care influencerii sociali si-au construit-
o online, iar recomandarile lor servesc ca o forma de dovada sociald pentru potentialii clienti ai
brandului.

Este aproape imposibil sa navighezi prin social media fara sa vezi o forma de influencer marketing.
Oriunde te uiti, influencerii isi arata ultimele gustari, haine, machiaje sau lumanari, sau multe alte
produse si servicii.

De la postari traditionale pe Instagram Stories, la videoclipuri lungi, influencerii gasesc intotdeauna noi
modalitati de a fi sponsorizati pe platformele lor preferate. Dar influencer marketing-ul nu implica doar
celebritati, ci se invarte in jurul influencerilor, dintre care multi nu s-ar considera niciodata celebri intr-
un cadru offline. Cand vine vorba de definirea influencerilor, este important sa retineti ca oricine poate
fi un influencer.
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2.2.2 Exemple de bune practici — GLOSSIER (https://www.qglossier.com/)

GLOSSIER este o altd buna practica privind utilizarea marketingului influencer, pentru a implica clientii
si pentru a construi o comunitate. Glossier este un vanzator de produse de infrumusetare din Marea
Britanie. inca de la pre-lansare a rdmas fidel credintei ca "fiecare persoani este un influencer", deci nu
este de mirare ca 70% din cresterea afacerii este atribuita canalelor detinute, castigate sau organice.
Fondatoarea, Emily Weiss, care gestioneaza si un blogul personal "In The Gloss", a pus intotdeauna
consumatorii in centrul Glossier. Avand peste 500 de ambasadori de brand, cu audiente diferite, prin
care consumatorii pot face cumparaturi Glossier, prezenta online este uriasa.

intreaga echipd Glossier este mentionatd in postarile Instagram, repostand in mod regulat imaginile
consumatorilor cu produsele lor incredibil de instagramabile. Clientii care au postarile cele mai
populare sunt invitati sa ia parte la campaniile de marketing.

in ceea ce priveste asocierea cu alte branduri de renume, managerii Glossier sunt constienti ca
majoritatea consumatorilor nu folosesc exclusiv produsele lor, astfel asocierea produselor cu alte
branduri uriase, cum ar fi L'Oréal, reprezintd un beneficiu. Acest lucru creeaza un continut mult mai
autentic si mai puternic.

Misiunea Glossier, ,,de a da voce prin frumusete" este cu siguranta excelenta, atunci cand vine vorba
de influencer marketing si a dus la crearea unei comunitati online uriase.

Succesul initiativei este transferabil catre alte IMM-uri, deoarece fiecare IMM care doreste sa
construiasca un brand semnificativ, trebuie sa trateze consumatorii in mod egal - nu doar pe cei cu o
multime de urmaritori. Astfel, cand analizati potentialul unui influencer cu care sa lucrati, luati in
considerare toate aspectele profilului lor social, nu doar numarul de urmaritori. Toate IMM-urile au
posibilitatea de a alege influenceri care se incadreaza in profilul lor, iar acest lucru nu se bazeaza doar
pe numarul de urmaritori. Compania s-a intensificat si a inceput sa pretuiasca toti influencerii in mod
egal, inclusiv influencerii mari si, de asemenea, influencerii mai mici, implicand si ajungand astfel la tot
mai multi clienti potentiali.

Bestseller Top Rated

Pro Tip Boy Brow Futuredew
brush point liquid eyeliner grooming pomade oil serum hybrid
®@e22

Add to Bag $16 Add to Bag $16 Add to Bag $24


https://www.glossier.com/
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2.2.3 Exemplu de bune practici — HEALTH-ADE (https://health-ade.com/)

Health-Ade a fost fondata in 2012, in piata fermierului Brentwood. Vanzand bauturile sale
emblematice kombucha, fermierul a castigat rapid notorietate in California de Sud. Health-Ade
Kombucha s-a extins rapid ajungand sa vanda la nivel national in peste 45.000 de magazine, inclusiv in
Whole Foods Market, Sprouts, Safeway/Albertsons, Kroger, Publix, Target si multe alte magazine.
Health-Ade, si-a dezvoltat piata de desfacere apeland si la influenceri.

Lucrand cu micro-influenceri, au avut mai multe sanse de promovare decat daca ar fi lucrat cu un
influencer mare, fiind mult mai ieftin. Micro-influencerii creeaza continut incredibil si au audiente
autentice. Aceasta abordare le permite sa ajunga la grupuri unice de oameni, mai degraba decat la
aceeasi audienta.

Compania si-a gasit influencerii potriviti pentru produsele lor prin platforma numita Trend.io (Trend.io
este o piata de creatori si branduri). Influencerii si-au primit produsul de proba si I-au promovat asa
cum au considerat — au gatit utilizand produsul, I-au transformat intr-un cocktail sau I-au inclus in
regimul lor de antrenament.

Health-Ade posteaza fotografiile si povestile "fanilor'" pe Instagram si pe blogul lor personal. Astfel
creeaza o asa-numita dovada sociald. Dovada sociala intr-un context de marketing este dovada ca alte
persoane au cumpadrat si au gasit valoare intr-un produs sau serviciu oferit de o companie. Dovada
sociala a utilizatorului este atunci cand utilizatorii actuali recomanda produsele si serviciile pe baza
experientelor lor cu marca respectiva.

Abordarea companiei Health-Ade este transferabila IMM-urilor. A fost o companie de familie foarte
mica, care a evoluat intr-o companie care acum are in jur de 135 de angajati, fiind un exemplu excelent
pentru alte IMM-uri. Micro-influencerii pe care Health-Ade fi foloseste sunt mai potriviti pentru IMM-
uri decat influencerii macro sau mega, deoarece creeazd un mediu mai autentic si creeaza o incredere
mai mare a clientilor. Faptul ca micro-influencerii sunt mai eficienti din punct de vedere al costurilor
decat influencerii mari, este un alt motiv pentru care sunt mai potriviti pentru IMM-uri. Influencerii,
datorita influentei lor pe retelele de socializare, sunt adesea considerati celebritati Tn zona de nisa.

Shop v Subscribe & Save @HEMTHM][

Rajse ? 9\ass

Co g\.\““ea,t/’

Start Sipping


https://health-ade.com/
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2.3 Magazine online in spatii offline

2.3.1 Introducere in tendinta

"Online stores in offline spaces" este o strategie de business conceputa pentru a atrage potentialii
clienti online in magazinele fizice. Consumatorii sunt identificati online prin campanii de e-mail si
publicitate. Acesti potentiali clienti sunt apoi incurajati sa mearga in magazinul fizic pentru a face o
achizitie®.

Atunci cand o companie are atat o prezenta online, cat si una offline, poate fi implementat comertul
online-offline. Cum? Tratand ambele canale ca fiind complementare, ele nu trebuie sa concureze unul
fmpotriva celuilalt. Rapoartele arata ca 63% dintre cumparatori si incep cdlatoria online. Pentru a
valorifica acest lucru, afacerile "Magazine online in spatii offline" ar trebui sa faca aceasta experienta
online cat mai potrivita si mai convenabila posibil. Apoi, ei pot fi incurajati sd se indrepte spre un
magazin fizic pentru a cumpdra produsul sau serviciul in cauzd?®.

Printre metodele pe care o companie de comert online si offline le are la dispozitie se numara*:
® Preluarea in magazin a produselor cumpdrate online sau dintr-o aplicatie mobild;
® Permiterea clientilor sa plaseze o comandd online de la un magazin fizic;
® Permiterea returndrii bunurilor care au fost achizitionate online intr-un magazin fizic;

e Instalarea unui chiosc mobil de vdnzare cu amdnuntul, cum ar fi o cabina de informare in
magazin.

Aspectul pe care toate aceste strategii 1l au Tn comun este ca permit consumatorilor sa se deplaseze cu
usurinta intre online si offline. Scopul este de a construi cat mai multe dintre aceste procese si
experiente ale clientilor in afacerea dvs®.

Daca "Magazin online in spatii offline" suna putin confuz, iata un exemplu rapid pentru a va arata cum
functioneaza®.

S3 presupunem cd gestionati o afacere locald cu vanzare de produse alimentare. In ultima vreme,
clientii au facut cumparaturi online la concurentii dvs. si doriti sa-i atrageti inapoi. Deoarece nu utilizati
software-ul de comert electronic pentru a vinde online, utilizati marketingul prin e-mail pentru a
trimite clientilor o reducere promotionala care poate fi rdscumparatad in magazin. Acest lucru va creste
vanzarile si va ajuta sa concurati impotriva competitorilor digitali.

Un alt exemplu este atunci cand o companie online achizitioneaza afaceri fizice de vanzare cu
amanuntul. Cum este si cazul Amazon, care a preluat Whole Foods Markets. Aceasta strategie aduce
beneficii ambelor parti. Magazinul fizic va beneficia de faptul ca magazinul online stie cum sa utilizeze
marketing-ul electronic si SEO pentru a atrage clientii, iar magazinul online are de castigat pentru ca isi
extinde portofoliul si poate creste veniturile in domenii noi.

2 .
https://www.bigcommerce.com/ecommerce-answers/o020-commerce/

3 .
https://www.bigcommerce.com/ecommerce-answers/o020-commerce/

4 .
https://www.bigcommerce.com/ecommerce-answers/o020-commerce/

5 .
https://www.bigcommerce.com/ecommerce-answers/o020-commerce/

6 https://www.bluecart.com/blog/020-meaning
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2.3.2 Exemplu de bune practici — FINISHLINE (https://www.finishline.com/)

Aceasta buna practica se referad la o companie americana.

Sistemul click-and-collect permite unui cumparator sa plaseze o comanda online ori de cate ori doreste
si sd ridice comanda de la un magazin local. Clientilor le place optiunea, deoarece isi pot obtine adesea
articolele Tn aceeasi zi in care le comanda, iar vizitarea magazinului fizic sa dureze cat mai putin timp.

Atunci cand cumparatorii comanda online si preiau din magazin (Click-and-collect), Finish Line
economiseste costurile de expediere siambalare, au sansa de a obtine vanzari suplimentare in magazin
si pot aduce mai multe date despre obiceiurile de cumparare ale clientilor.

Vanzarile click-and-collect pot fi mult mai putin costisitoare de procesat. Comerciantii cu amanuntul
online sunt obligati sa ofere transport gratuit, ceea ce, in mod tipic,reduce marjele si profiturile. Mai
mult decat atat, comenzile online trebuie sa fie ambalate in cutii, care costa mai mult decat pungile in
care sunt incarcate articolele intr-un magazin fizic.

Astfel, prin sistemul click-and-collect, atat comerciantul, cat si clientul au de castigat. Promovati
serviciul click-and-collect in magazinul online si in procesul de finalizare a comenzii. Anuntati
cumparatorii ca articolele pot fi ridicate in aceeasi zi sau a doua zi si luati in considerare oferirea unei
mici reduceri pentru click-and-collect.

Aceasta buna practica este transferabild pentru afacerile traditionale de vanzare cu amanuntul, cu unul
sau mai multe magazine fizice. Exista multe modalitati de a integra magazinele fizice cu vanzarile
realizate online.

Comerciantii cu amanuntul "Click-and-collect", cei cu magazine fizice si magazine online, pot folosi
datele bogate pe care le ofera comertul electronic pentru a incuraja cumparatorii online sa viziteze
magazinele fizice sau magazinele pop-up ale comerciantilor cu amanuntul.

- GET THE NEW APP
] |

i-F INISH LINE

Shop, Gain Exclusive Access,
Boost your STATUS

ANCROD A7 ON
P> Google Play

PERSONALIZED SHOPPING EASY IN-STORE PICK UP RELEASE CALENDAR
Checkout faster with curated looks Buy online, pick up in-store today. Know when the latest sneakers

are dropping
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2.3.3 Exemplu de bune practici — HAWKERS (www.hawkersco.com)

Acest exemplu este al unei companii din Spania, dar cu o dimensiune internationala.

Desi multe companii se dezvolta invers, deschizand un magazin fizic si apoi un e-commerce, Hawkers
a facut exact opusul. Au inceput Tn 2013 cu un magazin online cu un succes urias, iar in decembrie 2017
au decis sa incorporeze in strategia si vanzarea prin magazine fizice” .

Hawkers, este o companie spaniolad de ochelari de soare creata de patru tineri din Alicante. Compania
a transformat un capital de investitii initial de 300 de euro intr-o cifra de afaceri de 70 de milioane de
euro Tn mai putin de 3 ani. Hawkers este unul dintre cele mai bune exemple de crestere a companiei si
de succes comercial obtinut prin capacitatea de a utiliza Tn mod eficient Big Data pentru a atrage
informatii despre consumatori. in 2016, compania a primit 50 de milioane de euro de la partenerii
financiari externi, ceea ce le-a permis sa renunte la o strategie internationala de crestere in mai multe
tari europene, cum ar fi ltalia, Germania sau Franta, pentru a-si creste rentabilitatea investitiei la peste
300 de milioane de euro in acel an. in ultima perioadd, compania a deschis puncte de vanzare offline
in peste 30 de magazine in marile orase din UE si a intrat, de asemenea, pe piata ochelarilor de
prescriptie medicala®.

Magazinele fizice au diferite formate, cum ar fi flagship-uri, magazine experientiale si micro-magazine
in diverse centre comerciale. n plus, designul magazinului se schimbé din cand in cdnd pentru a aduce
o experienta unica clientului, de fiecare data cand viziteaza magazinul.

Aceasta buna practica este transferabild altor companii care au avut succes pe piata online si isi pot
imbunatati pozitia prin deschiderea de magazine fizice, unde ambele strategii pot fi combinate.

Compania creste interactiunea cu clientii, segmentele acoperite de clienti si cota de piata atat pentru
clientii online, cat si pentru cei fizici.

HAWKERS

e g o s

=30%

ON APPAREL COLLECTION

N

N2/

7 https://www.estrelladigital.es/articulo/empresas/hawkers-dar-salto-tienda-online-offline/20181213145832359306.html

8 Lépez-Navarrete, 2019
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2.4 Experiente de cumparaturi bazate pe AR

2.4.1 Introducere in tendinta

Realitatea augmentata (AR) este o versiune Tmbunatatita a lumii fizice reale care se realizeaza prin
utilizarea elementelor vizuale digitale, a sunetului sau a altor stimuli senzoriali livrati prin intermediul
tehnologiei. Deoarece multi cumparatori s-au axat pe cumparaturile online in timpul pandemiei,
comerciantii cu amanuntul folosesc tehnologia A R (Realitate augmentata) pentru a reduce decalajul
dintre digital si fizic.

Aceasta implicd proiectarea datelor digitale in lumea real3. In afard de a fi o forma hibrida care prezintd
atat fizic, cat si virtual, realitatea augmentata se dovedeste a fi un mare impuls pentru afaceri intr-un
moment Tn care experientele fizice durabile sunt sever limitate.

Tehnologia AR devine din ce in ce mai accesibil3. Intreprinderile mici si mijlocii pot dezvolta si utiliza
AR in multe moduri interesante si pragmatice. Realitatea augmentata poate fi experimentata intr-o
gama larga de hardware: dispozitive portabile (smartphone-uri si tablete), PC-uri si laptopuri,
televizoare, oglinzi digitale, dispozitive conectate, cum ar fi ochelari, afisaje montate pe cap, lentile si
camere AR.

Diferenta dintre realitatea augmentata si realitatea virtuala este ca AR nu inlocuieste lumea real3, ci o
"mareste" cu obiecte virtuale suplimentare. Aceasta tendinta de schimbare a jocului, va revolutiona
industria de retail si va transform modul in care oamenii fac cumparaturi.
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2.4.2 Exemplu de bune practici— Magazinele YOU si P&G
https://foursquare.com/v/virtual-
store-%CF%83%CF%84%CE%BF-%CF%83%CF%8D%CE%BD%CF%84%CE%B1%CE%B3%CE%BC
%CE%B1/554fc513498e1fe6878c9c3c

Aceasta idee inovatoare a prins viata in centrul Atenei, in special la statia centralda de metrou din
Syntagma. www.you.gr, specialistul in comert electronic din Grecia, creeaza primul magazin virtual din
Grecia cu produse de consum si articole tehnologice. P&G ofera produse cunoscute pe care le folosim
in fiecare zi, precum Ariel, Pantene, Fairy, Gillette si Pampers, in timp ce Info Quest Technologies, una
dintre cele mai mari companii de import si distributie de produse IT din tara, sustine initiativa cu o
gama variata de produse tehnologice (tablete, smartphone-uri, periferice, accesorii, gadget-uri etc.).

Magazinul virtual si-a deschis portile si timp de trei saptamani consumatorii si-au putut cumpara
produsele preferate la oferte atractive in timp ce asteptau in statie, economisind timp, bani si energie.
Produsele au fost livrate gratuit la domiciliu dupa finalizarea procesului, care dureaza doar cateva
minute si 3 pasi simpli:

1) Descarcarea aplicatiei "YouShopOnTheWay" pe smartphone.

2) Scanarea produsului (codul QR) pe "raftul" virtual.

3) Finalizarea achizitiei (plata cu cardul sau numerar la livrare).

Cu acest magazin virtual de pionierat, tot mai multi consumatori ar putea descoperi cat de simplu,
usor, rapid si sigur Tsi pot face cumparaturile.



https://foursquare.com/v/virtual-store-%CF%83%CF%84%CE%BF-%CF%83%CF%8D%CE%BD%CF%84%CE%B1%CE%B3%CE%BC%CE%B1/554fc513498e1fe6878c9c3c
https://foursquare.com/v/virtual-store-%CF%83%CF%84%CE%BF-%CF%83%CF%8D%CE%BD%CF%84%CE%B1%CE%B3%CE%BC%CE%B1/554fc513498e1fe6878c9c3c
https://foursquare.com/v/virtual-store-%CF%83%CF%84%CE%BF-%CF%83%CF%8D%CE%BD%CF%84%CE%B1%CE%B3%CE%BC%CE%B1/554fc513498e1fe6878c9c3c
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2.4.3 Exemplu de bune practici — Magazinele Sephora (https://www.sephora.com/)

Sephora este un magazin global de vanzare cu amanuntul. Comercializeaza produse cosmetice si de
ingrijire a pielii peste tot Tn lume. Sephora foloseste oglinzi de realitate augmentata pentru a-si testa
produsele de machiaj online.

Sephora a introdus un nou instrument, care permite clientilor sa incerce produsele folosind o "oglinda
digitala" in magazin. Clientul se uita la ecran si vede un videoclip live cu el insusi ca si cum s-ar uita in
oglinda. Clientul selecteaza apoi un produs si se vede pe ecran ca si cum si-ar fi aplicat produsul.

Avand in vedere ca produsele cosmetice nu pot fi returnate dupa deschidere, iar in timpul pandemiei
testerele nu au mai fost disponibile pentru utilizare, aceasta tehnologie vine in sprijinul clientilor,
avand posibilitatea de a obtine in continuare o experienta completa si simtindu-se mai increzatori in
achizitia lor.

Aceste bune practici pot fi puse in aplicare de IMM-uri. IMM-urile ar putea introduce aceasta practica
in magazinele lor online. Cu toate acestea, este nevoie de colaborare cu o companie pentru a furniza
tehnologia si software-ul.

SEPHORA Q search Imm itlc"rfsii.&“IS?‘rri»ces oo Community (%) signin G Q&

Brands Makeup Skincare Hair Fragrance Tools & Brushes Bath & Body Mini Size Gifts Beauty Under $20 Sale & Offers

MEET
THE OUTSET
New from Scarlett Johansson

Everyday skincare to simplify
your routine. Only at Sephora.

SHOP NOW » THE OUTSET

THE OUTSET
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2.5 Marci etice si bazate pe valoare

2.5.1 Introducere in tendinta

Pretul, calitatea produselor si experienta clientilor sunt atribute importante, dar companiile de retail
care doresc sa-si construiasca avantajul competitiv trebuie sa gaseasca noi modalitati de a iesi in
evidenta. Clientii se asteapta din ce Tn ce mai mult ca brandurile sa aiba valori etice. Brandurile care nu
respecta aceste principii de etica risca sa-si infurie clientii si sa-si vada reputatia ingradita. Companiile
care nu fac din etica in afaceri o prioritate, se lipsesc de efectele pozitive pe care comportamentul
exemplar al companiei le are asupra clientilor.

Brandurile cu o responsabilitate etica sunt o oportunitate excelenta pentru afaceri - stimuleaza
loialitatea clientilor si incurajeaza relatiile pe termen lung cu firmele. Sunt identificate urmatoarele
cinci beneficii majore ale brandurilor etice:

1. Angajamentul fata de Brand; Clientii au un angajament afectiv mai mare si atasament emotional
fatd de acele mérci pe care le vad ca fiind mai "etice" decat altele. Tn plus, clientii angajati sunt mai
putin sensibili la diferentele de pret in raport cu concurentii si sunt dispusi sa plateasca mai mult. Ele
sunt, de asemenea, mai probabil sa nu dea vina pe esecurile de servicii pe factori externi sau chiar ei
nsisi, devenind astfel mai iertatori de performanta slaba a marecii.

2. Calitatea perceputa de client; O companie care imbratiseaza un comportament etic transmite
incredere clientilor. Acest comportament pozitiv stimuleaza perceptia clientului asupra serviciilor de
calitate prestate de companie. Atunci cand clientii recunosc o companie ca fiind etica, ei percep
excelenta in servicii a marcii ca fiind superioara in comparatie cu concurentii sai.

3. Empatie si satisfactie; Clientii apreciaza faptul ca sunt tratati intr-un mod util de catre angajatii unei
companii. Brandurile cu personal care dau dovada de empatie starnesc emotii pozitive mai mari din
partea clientilor, crescand satisfactia relatiei si angajamentul fata de brand. Angajatii empatici sunt, de
asemenea, mai bine la intelegerea nevoilor personalizate si astfel sunt mai capabili sa-si personalizeze
serviciile pentru fiecare client.

4. Fidelizarea clientilor; Comparativ cu omologii lor, brandurile etice beneficiaza de niveluri mai
ridicate de loialitate si de angajamentul puternic al clientilor de a rascumpara produsele unei companii.
Angajamentul emotional pe care oamenii il dezvolta fata de un furnizor de servicii stimuleaza retentia
si loialitatea clientilor si impiedica cautarea de alternative in randul marcilor concurente.

5. Review pozitiv; Brandurile care se comporta etic vor avea si clienti mai loial. Constatarile confirma
faptul ca o mai mare loialitate stimuleaza, de asemenea, conversatiile pozitive despre brand. Atunci
cand clientii sunt loiali unui brand, este mai probabil ca acestia sa-si impartaseasca sentimentele
pozitive cu altii, "raspandind astfel cuvantul bun" despre companie si produsele/serviciile sale.

Social media a contribuit la democratizarea relatiei dintre comerciantii cu amanuntul si consumatori si
a permis consumatorilor sa-si gaseasca vocea. lar consumatorii cred ca este eficient: 71% dintre tinerii
consumatori chestionati de Accenture cred ca refuzul de a cumpara de la branduri sau criticarea lor pe
retelele de socializare poate face diferenta in modul in care actioneaza companiile.
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2.5.2 Exemplu de bune practici — UNIQLO (https://www.uniglo.com/us/en/)

UNIQLO este o buna practica la nivel mondial din Japonia. UNIQLO este o mare companie de retail
dedicata calitatii vietii persoanelor cu dizabilitati, prin promovarea integrarii fortei de munca a
persoanelor cu dizabilitati si prin reducerea barierelor fizice si atragerea clientilor cu dizabilitati care
se bucura de cumparaturi.

UNIQLO a inceput sa angajeze in mod activ persoane cu dizabilitati in 2001. Aproape ca ne-am atins
obiectivul de a angaja mai mult de o persoand cu handicap pe magazin din 2012. in 2021, rata de
ocupare a fortei de munca in Japonia a persoanelor cu handicap este de 4,6%, depasind in mod
semnificativ obiectivul legal de ocupare a fortei de munca in Japonia (2,3%). Ocuparea fortei de munca
nu se limiteaza la Japonia si se extinde la nivel global, aproximativ 1500 de membri ai personalului
lucrand in diferite tari sau regiuni.

Pentru a se asigura ca angajatii cu dizabilitati isi pot extinde abilitatile si isi pot atinge potentialul, ofera
instruire managerilor de magazine si angajatilor cu privire la modul in care pot lucra impreuna in mod
eficient. Prin acest training, imbunatatesc performanta prin respect mutual, indiferent de dizabilitate.

Fast Retailing a lansat un proiect pentru a ajuta clientii cu dizabilitati sa se bucure de cumparaturi in
magazinele UNIQLO. Reflectand opiniile clientilor si angajatilor, multe departamente UNIQLO, cum ar
fi departamentele de vanzari si dezvoltare a magazinelor, au colaborat pentru a evalua si imbunatati
facilitatile si operatiunile magazinelor, inclusiv introducerea de magazine fara bariere.

Abordarea companiei este foarte simpla si multe IMM-uri o pot adopta.

1 Z g UNI g
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2.5.3 Exemplu de bune practici— BUOREVOLUTION
(https://www.buorevolution.com/)

BUOREVOLUTION este un brand etic si bazat pe valori, din Spania.

Este o companie de micro retail a carei activitate este comercializarea online a hainelor sustenabile,
bazata pe o strategie etica si bazata pe valoare, care include:

e Maximizarea utilizarii materialelor de origine durabila certificata
e Utilizarea hartiei certificate si a cartonului pentru ambalare

e Respectarea drepturilor lucratorilor si drepturilor omului ale angajatilor furnizorilor din tarile
in curs de dezvoltare prin standardele verificate corespunzatoare

e Implicarea artistilor in procesul creativ.

Maximizarea utilizarii materialelor si reducerea ambalajelor sunt pasi mici, care pot fi facuti de orice
IMM, prin urmare abordarea BUOREVOLUTION este transferabila oricarei companii de retail care
activeaza in sectorul distributiei de haine.
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2.6 Livrare in aceeasi zi

2.6.1 Introducere in tendinta

Cumparaturile online sunt in crestere si la fel si livrarile in aceeasi zi. Cu toate acestea, pentru ca
sistemul de livrare sa fie suficient de rapid, proprietarii de retail trebuie sa-si gestioneze inventarul intr-
un mod foarte inteligent, prin utilizarea centrelor de distributie, MFC-uri sau magazine care sunt relativ
apropiate de client.

Livrarea in aceeasi zi reprezintd o modalitate eficienta de a obtine mai multi bani din vanzarile de
comert electronic prin utilizarea inventarului local. Intr-o erd in care tot mai multi oameni fac
cumparaturi online si tot mai putini merg in magazine, aceastd abordare este deosebit de eficienta.

Cererea consumatorilor pentru livrarea in aceeasi zi creste vertiginos. Comerciantii cu amanuntul si
furnizorii lor de logistica de livrare vor trebui sa gaseasca solutii tehnologice care sa reduca costurile
lor de livrare, fara a provoca costuri suplimentare clientilor finali.
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2.6.2 Exemplu de bune practici — Task Rabbit (https://www.taskrabbit.com/)

Task Rabbit este o platforma online care va permite sa primiti ajutor in locuinta, de la un Tasker de
incredere. Este un exemplu de livrare in aceeasi zi (sau mai rapid) din SUA. Aceastd platforma
reprezinta un motor de cautare prin care poti gasi meseriasi in diferite domenii, asistenta de montare
a mobilierului, gradinari, si multe alte servicii pe care le poti programa, inclusiv in aceeasi zi.

Ideea din spatele acestei initiative este de a veni in sprijinul clientilor cu diferite servicii, pe langa
vanzarea efectiva a unor produse. Astfel, vor primi mai multe recenzii pozitive si publicitate gratuita
pentru afacere.

Orice IMM-uri pot adopta aceasta strategie si pot oferi servicii aditionale clientilor sai.

“\. . i
@:‘ TuskRubblt Locations Services Signup/Log in Become a Tasker

Your house
deserves better.

Spring cleaning with the help of a trusted Tasker.

Q_ I need help with... Get help today

Furniture Assembly | Home Repairs ‘ ‘ Help Moving ‘ See More
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2.6.3 Exemplu de bune practici — Cooklt (https://cookit.bg/en/)

Cookit este un exemplu de servicii de livrare in aceeasi zi/livrare rapida din Bulgaria.

Este un serviciu care asigurd livrarea unui pachet care contine o reteta culinara si ingredientele
necesare pentru prepararea acesteia. Compania ofera retete originale pentru mesele in familie, rapide
si usor de preparat, urmand instructiuni pas cu pas si folosind ingredientele care vin in pachet cu reteta.
Avand in vedere ca sediul companiei este n Sofia, locuitorii capitalei beneficiaza de livrare in aceeasi
zi, aceasta fiind, de asemenea, gratuita.

Cookit furnizeaza toate produsele necesare pentru reteta achizitionata. Pentru a-si extinde si a oferi
serviciile oriunde Tn Bulgaria, compania a trebuit sa gdseascd solutii la 2 probleme: gdsirea unei
modalitati de a mentine carnea cruda sau pestele proaspat in timpul livrdrilor din zilele urmatoare
catre alte orase si reducerea utilizarii ambalajelor din plastic. Problemele au fost rezolvate prin
indepdrtarea cutiilor de plastic pentru rosii sau ciuperci, precum si prin combinarea mai multe alimente
intr-un singur ambalaj, reducand astfel numarul de pachete de unic3 folosint3. in plus, sunt utilizate
pungile de racire cu gel si pungile termice pentru livrarea carnii crude sau a pestelui.

Initiativa este transferabila catre alte IMM-uri. Fiecare afacere poate oferii servicii de livrare in aceeasi
zi si, mai mult decat atat, o datd cu pandemia Covid-19, a crescut exponential si cererea de alimente si
produse proaspete.

°
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2.7 Chatbots

2.7.1 Introducere in tendinta

Retelele sociale, in zilele noastre, joaca un rol important in imbunatatirea vanzarilor comerciale online
si a relatiilor dintre vanzatori si consumatori. Digitalizarea ne-a condus la nevoia urgenta de a utiliza
tehnologia avansata atat in viata privata, cat si in companii. Chatbotii sunt doar un exemplu de
digitalizare in companii. Progresele in tehnologiile de procesare a limbajului natural si a aplicatiilor de
mesagerie au deschis o serie de oportunitati de afaceri care ne demonstreaza potentialul utilizarii
acestor chatboti. Chatbotii pot fi implementati in companii pentru cresterea vanzarilor si
fmbunatatirea relatiilor cu clientii si devin o poarta catre automatizarea diferitelor procese, care pana
acum erau efectuate in mod traditional de angajati umani sau antreprenori.®

Primul chatbot a fost introdus chiar inainte de crearea computerelor personale. A fost dezvoltat in
1966 de laboratorul de inteligenta artificiala MIT de catre Joseph Weizenbaum si a fost numit Eliza.
ELIZA a fost un simplu chatbot care putea interactiona cu utilizatorii intr-o conversatie scrisa si era
considerat un indicator timpuriu al algoritmilor de inteligenta artificiala. ELIZA i-a inspirat pe
programatori sa proiecteze programe cu sarcini care sa poata combina tiparele de comportament cu
seturile lor de instructiuni.

in domeniul retail, chatbotii pot fi utilizati, spre exemplu, pentru a rispunde clientilor la intrebari
legate de cumparaturi intr-un limbaj natural, fara a fi nevoie de interventia angajatilor. Unele dintre
beneficiile interactiunii cu un agent digital sunt: economie de timp, eficienta n deciziile de cumparare,
eficienta din punct de vedere al costurilor, pot oferi o experienta placuta clientilor si perceptia ca
acestia sunt importanti pentru companie.®

Chatbotii pot avea roluri diferite in comunicarea si interactiunea cu clientii si angajatii, in functie de
nivelul lor de inteligenta.

Unele dintre actiunile pe care chatbotii le pot efectua sunt:

- Vanzari - Consiliaza clientii sa isi aleaga produsele, dupa ce robotii isi califica preferintele si, in
cazuri mai avansate, folosind, de asemenea, datele istorice despre achizitiile anterioare din evidenta
clientului.

- Marketing - Ofera recomandari de stil de viata, de exemplu, utilizari specifice ale unui produs
alimentar intr-o reteta recomandata bazata pe celelalte ingrediente pe care clientul le are laindemana.
Acesta este marketingul bazat pe continut. Acest lucru poate conduce la cresterea vanzarilor.

- Customer Service — Transmiterea unor raspunsuri la o interogare de servicii pentru clienti pe

baza interactiunilor cu clientul.

° lllescas-Manzano, MD, Vicente Lopez, N.; Afonso Gonzalez, N.; Cristofol Rodriguez, C. Implementarea chatbot-ului in comertul online si
inovarea deschisa. J. Deschide Innov. Technol. Mark. Complex. 2021, 7, 125. https://doi.org/10.3390/joitmc7020125

10Adamopoulou, E., Moussiades, L. Chatbots: Istorie, tehnologie si aplicatii. Machine Learning cu aplicatii. 2020, 2, 100006. ISSN 2666-
8270. https://doi.org/10.1016/j.mlwa.2020.100006

1 Chong, T., Yu, T., Isobel Keeling, D., Ruyter, K.d.. Ai-chatbots pe prima linie de servicii abordarea provocdrilor si oportunitatilor de

agentie. Jurnalul de vanzare cu amanuntul si de consum Services. 2021, 63, 102735. ISSN 0969-6989.
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2021.102735
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2.7.2 Exemplu de bune practici - ThreadBeast (https://www.threadbeast.com/)

ThreadBeast este o buna practica, legata de utilizarea sporitd a chatbotilor in comertul cu amanuntul
din SUA. Este un serviciu de comercializare a tinutelor de strada pentru barbati. Ofera imbracaminte
personald adaptata preferintelor de stil, dimensiunii si personalitatii fiecarui client in fiecare luna.
ThreadBeast ofera o selectie de imbracaminte pentru barbati pentru mii de abonati in fiecare luna.
Pentru a comunica personal cu fiecare client, ThreadBeast utilizeaza Intercom. Intercom se integreaza
cu celelalte canale si instrumente pe care le folosesc, cum ar fi Facebook si Stripe, astfel incat sa poata
oferi asistenta personala si utila de la o singura platforma - cresterea retentiei clientilor si
imbunatatirea conversiilor din publicitatea Facebook.

Furnizarea unui astfel de suport personal duce, de asemenea, la loialitatea "uluitoare" a marcii in
randul clientilor ThreadBeast. De exemplu, o multime de clienti tind sa raspunda la intrebari referitoare
la produsesi vor pleda in numele lor in reclamele de pe Facebook.

Aceste informatii, impreuna cu regulile de atribuire automata a conversatiilor si caracteristicile de
protectie, ajuta echipa sa prioritizeze si sa directioneze mesajele catre diferite grupuri tinta, in functie
de solicitare.

Cand ThreadBeast s-a infiintat in 2015, au ales platforma Intercom pentru a se ocupa de toatd
comunicarea cu clientii. Chatbot-ul a ajutat ThreadBeast sa aleaga tonul potrivit atunci cand comunica
cu clientii. Initial, au pastrat mesaje de sprijin foarte formale, dar mai tarziu au constatat ca acest lucru
nu a fost in rezonanta cu clientii. Ei au descoperit ca fiind o afacere tip B2C, cu un grup tinta specific,
trebuie sa utilizeze un ton mai putin formal, reusind astfel sa stabileasca o relatie mai apropiata cu
clientii.

Abordarea ThreadBeast cu privire la utilizarea sporita a chatbotilor este transferabila catre alte IMM-
uri, deoarece stilul de comunicare personala pe care aceasta companie il utilizeaza este foarte potrivit
pentru cele mai multe dintre IMM-uri , deoarece afacerile mici se bazeaza pe construirea unei relatii
mai personale cu clientii.

Chatbot-ul pe care ThreadBeast il foloseste ofera raspunsuri de baza la intrebari frecvente, clientii care
au alte intrebari (mai specifice) le pot pune apoi utilizdnd alte canale de comunicare, unde echipa de
angajati le raspunde intr-o perioada scurta de timp. Deoarece chatbotul raspunde la intrebari de baza,
angajatii au si mai mult timp pentru a raspunde la intrebari mai complexe si pentru a se dedica
clientilor.

W GETSTARTED  FREE THREADS  GIFT THREADBEAST  REVIEWS  HELP

ONE LESS TRIP
TO THE MALL

Your favorite brands. Your unique style. Delivered
monthly by a personal stylist.
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2.7.3 Exemplu de bune practici — Automotive Dynamics
(https://www.automotivedynamics.com/)

Automotive Dynamics (AD) este o afacere cu sediul in Arizona, care oferd o varietate de servicii legate
de masini. Gama lor de produse si servicii este diversa, de la repararea coliziunilor pana la revanzarea
masinilor la mana a doua. Unul dintre serviciile companiei este schimbarea uleiului de motor, pe care
toti proprietarii de masini o solicita periodic in ciclul de viata al masinii lor.

Compania este un exemplu de bune practici privind utilizarea sporita a chatbotilor in comertul cu
amanuntul din Arizona, America.

Chatbot-ul ofera raspunsuri la un set de intrebari de baza in cadrul unui chat. Natura conversationala
a interactiunii face ca procesul de finalizare a unei achizitii sa fie mai uman. Acest lucru construieste
increderea clientilor, ca urmare, existd o probabilitate mai mare ca acestia sa revina ca si clienti.
Folosind un chatbot PPC, compania a inregistrat o crestere cu 50% a ratei de conversie si o scadere
corespunzatoare a costului per client potential.

Acest exemplu pentru utilizarea sporita a robotilor de chat in comertul cu amanuntul este transferabil
IMM-urilor. Acest tip de chatbot este capabil sa furnizeze informatii non-stop, accesibile 24/7, pe baza
solicitarii clientilor. Chatbot, de asemenea, ofera posibilitatea de a compune o informatie detaliata din
diferite baze de date. IMM-urile sunt pozitionate strategic in imediata apropiere a clientilor lor. Un
serviciu de comunicare cu clientii gestionat in mod corespunzator, este esential pentru sustenabilitatea
IMM-urilor, prin crearea unei relatii de lunga durata a clientilor. Este vital ca IMM-urile sa mentina
relatiile cu clientii, fie folosind agenti umani, fie agenti de servicii electronice.

Clientii IMM-urilor au caracteristici specifice Tn ceea ce priveste achizitionarea unui produs si se
asteapta, la anumite niveluri de servicii atunci cand interactioneaza cu IMM-urile. Experienta clientilor,
care este legata de o receptie primitoare si ospitalitate generoasa, sunt factori importanti pentru
clientii IMM-urilor.
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2.8 Interactiuni bazate pe stiinta datelor

2.8.1 Introducere in tendinta

Stiinta datelor utilizeaza metode, procese, algoritmi si sisteme stiintifice pentru a extrage cunostinte
din date si pentru a utiliza avantajul maxim al acestor date, pentru a lua decizii majore. Aceasta este o
practica strategica cheie pentru orice afacere (inclusiv in sectorul comertului cu amanuntul).

Datorita aparitiei noii ere digitale, in zilele noastre datele se dovedesc a fi o resursa puternica a oricarei
industrii. Companiile mari incep sa investeasca in date pentru o forma mai fiabila, iar IMM-urile au
inceput si ele sa urmeze aceasta tendinta.

Datele au devenit de mare importanta pentru cei dispusi sa ia decizii profitabile in afacerea lor. Datele
trebuie sa fie foarte benefice pentru decidentul fiecarei companii, o analiza aprofundata a unei
cantitati mari de date permite influentarea sau mai degraba manipularea deciziilor clientilor.

Conexiunea cu vanzarea cu amanuntul se dezvolta rapid, retailerul analizeaza datele si dezvolta un
scenariu pentru client. Stiinta datelor ajuta la obtinerea de informatii din aceste date despre clienti si
tendintele care fuzioneaza piata.
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2.8.2 Exemplu de bune practici — Retail Smart
(http://www.retailsmart.com/planogram-service-1)

Retail Smart este un furnizor de servicii din intreaga UE. Este o buna practica in interactiunile cu
caracter personal bazate pe stiinta datelor (pe baza datelor privind comportamentul uman).

Avand in vedere ca doar o treime din achizitiile din magazin sunt pre-planificate, plasarea produselor
este cruciald pentru a atrage cumparatorii. Dar IMM-urile au nevoie de datele potrivite pentru a
determina pozitionarea optima a unui produs. Plasarea produselor nu se bazeaza doar pe presupuneri;
folosind dovezi stiintifice, magazinele de vanzare cu amanuntul pot vedea ce cautda cumparatorii si
chiar ce modele privesc, pentru a gasi pozitia optima pentru produse si astfel pentru a stimula
vanzdrile.

De exemplu, cercetarile arata ca majoritatea cumparatorilor se uita pe raft la nivelul ochilor, privesc
de la stanga la dreapta si iau decizia de cumparare in mai putin de opt secunde. Pe baza acestui fapt,
comerciantii cu amanuntul pot veni cu o planograma, care este definita ca un "model sau diagrama
care indica plasarea produselor de vanzare cu amanuntul pe rafturi, pentru a-si maximiza vanzarile.

Fiecare IMM-uri care are un magazin fizic poate beneficia de acest serviciu. Prin proiectarea unui plan
de plasare a magazinului si a produselor cu un software simplu. Acestia isi pot optimiza pozitionarile
de produse pe baza cercetarilor stiintifice si pot prezice comportamentele clientilor.

Store Planning Planograms Software 3D Retail Experience Range Reviews Clients & News Contact

Automate the planogram
process with SPA software

. o o Wike _..-‘-LJ |

Software
Find Out More Retail Smart is a space planning software
Development Company, with years of
Planogram software > Planogram service > 3D planograms > experience developing and customising
Range assortment software > Range review service » Product photography > retail planning solutions. We like working
. . : - with retailers and suppliers to delivera
Store planning software > Store planning service > 3D retail experience > tailored solution. We have great ideas

around automation of the planogram
process and would like to share them with
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2.8.3 Exemplu de bune practici —JYSK (https://jysk.ie/about-jysk)

Jysk este o companie renumita din Danemarca care utilizeaza interactiuni personale bazate pe stiinta
datelor pentru a primi feedback instantaneu de la clientii sai.

Stiinta datelor poate produce informatii despre evenimente in timp real si permite comerciantilor sa
acceseze aceste situatii pentru a viza clientii. Pe baza colectarii de date cu privire la comportamentul
de cumparare al persoanelor, JYSK isi instruieste personalul de vanzari pentru a fi cat mai aproape de
solicitarile clientilor.

La finalul vizitei Tn magazin, dupa achizitionarea produsului, clientii sunt Tncurajati sa raspunda la
intrebari despre experienta cumparatorilor din magazin si despre nivelul lor de satisfactie a experientei
lor de cumparare, prin intermediul unei tablete aflate la iesirea din magazin.

In cazul Jysk, sistemul oferd feedback de calitate cu privire la experienta din magazin, ajutand
comerciantii cu amanuntul sa isi ajusteze procesele, preturile, serviciile pentru clienti intr-un mod care
sa le optimizeze vanzarile si, de asemenea, sa prezica noile tendinte.

Configurarea unui sistem de feedback la finalul vizitei in magazin este usor transferabil si ar putea fi un
mare avantaj pentru comerciantii cu amanuntul, fiind o mare oportunitate de a aduna date.

J¥SKis an international home retailer with Scandinavian roots that makes it easy to furnish every room in any home and garden.
With more than 3,000 stores and webshops in 51 countries, JYSK always has a great offer and competent service nearby, no
matter how customers want to shop.

Founder Lars Larsen opened his first store in Denmark in 1979. Today, JYSK employs 26,500 colleagues. In Germany the stores are
called DANISCHES BETTENLAGER - in the rest of the world JYSK.

J¥SK is part of family-owned Lars Larsen Group with a total turnover of 4.8 billion EUR. JYSK's turnover is 4.1 billion EUR.

Read more about JYSK at JYSK.com
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2.9 Magazine pop-up

2.9.1 Introducere in tendinta

Pop-up store sau flash retailing, este o tendinta moderna de deschidere a unor spatii de vanzare pe
termen scurt, de la cateva zile pana la cateva saptamani, cu scopul de a detecta un nou trend sau
pentru a lansa un eveniment programat.

Acest tip de activitate poate aduce o multime de beneficii pentru retaileri, printre care amintim:
vanzare mai mare, lichidare de stoc sau lansarea unui produs nou. Astfel, se poate ajunge la potentialii
clienti printr-o locatie noua sau pot fi testate noi nise de piata. Prin aceasta abordare sunt oferite noi
experiente pe termen scurt, se consolideaza mesajele de brand si se pot efectua cercetari de piata
pentru a aduna informatii si pentru a imbunatati clientii tinta.

Va invitam sa descoperiti mai jos cateva idei de magazin pop-up care va pot inspira pentru afacerea
dvs.
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2.9.2 Exemplu de bune practici — EcoBrunch
(https://www.facebook.com/cnipttgneamt/videos/418212475819017/)

EcoBrunch este un eveniment pop-up anual din domeniul patrimoniului gastronomic si promovarea
IMM-urilor locale. Este o initiativa romaneasca si un exemplu de bune practici ale evenimentelor pop-

up.

Asociatia Tinutul Zimbrului, organizeaza un eveniment pop-up in judetul Neamt, Romania.

Acest eveniment isi propune sa promoveze gastronomia traditionala si localnicii. Este, de asemenea, o
modalitate unica de a descoperi destinatia ecoturisticd a Tinutului Zimbrilor. In cadrul evenimentului
participantii pot testa mancaruri locale gustoase: retete traditionale, sucuri naturale si prajituri de
casa.

Programul include, de asemenea, tururi ghidate de mers pe jos in padure, diferite ateliere cu
mestesugari locali si expozitii pentru vanzarea produselor locale, printre care amintim: suc de catina,
gemuri, siropuri, miere, ornamente crosetate, lumanari lucrate manual.

Aceasta idee poate fi adaptata de IMM-urile din comunitatile mici implicate in promovarea zonei, a
produselor si a serviciilor lor locale.

Avand in vedere ca n orice domeniu exista produse traditionale sau unicat, care raman anonime doar
pentru ca nu sunt promovate asa cum ar trebui sa fie, aceastd initiativa ar ajuta foarte multi
producatori locali si IMM-uri sa isi faca produsele vizibile pentru cat mai multe parti interesate.

Aceste tipuri de evenimente pop-up sunt deja organizate in multe regiuni, iar valoarea lor este foarte
mare pentru toti cei implicati in organizarea evenimentului. Mai mult decat promovarea produselor
locale, este, de asemenea, o oportunitate de a crea retele si de a construi noi parteneriate cu alti
producatori locali care participa la eveniment.

Acest tip de eveniment reprezinta o situatie win-win pentru toate partile implicate, atat pentru
antreprenorii care isi promoveaza afacerea, cat si pentru participantii care au posibilitatea de a testa
noi produse si de a crea amintiri frumoase alaturi de familia lor, intr-un mediu relaxant si primitor.

.
Ak
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EcoBrunch in Tinutul Zimbrului - Editia | - 22.08.2020
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2.9.3 Exemplu de bune practici — Initiativa Carrefour
(https://www.carrefour.com/en/newsroom/carrefour-opens-its-summerdrive)

Carrefour a lansat o noua initiativa numita Summerdrive in Belgia, un exemplu de bune practici ale
magazinelor pop-up.

Summerdrive este un magazin pop-up drive la mare, care este deschis sapte zile pe saptamana in
timpul vacantei de vara. Asadar, daca clientii prefera sa stea la plaja in loc sa-si croiasca drum prin
culoarele unui magazin, pot pur si simplu sa viziteze online www.summerdrive.be si sa isi faca achizitia
de alimente direct de pe telefon, tableta sau PC. Apoi, acestia isi pot ridica cumparaturile din magazinul
pop-up, fie le pot primi direct acasa folosind serviciul de livrare la domiciliu.

Aceasta abordare ajuta cumparatorii sa economiseasca timp, mai ales in vacantd, atunci cand nu
doresc sa mearga Tn magazine pentru a-si face cumparaturile de baza, ci mai degraba sa fie eficienti si
sa primeasca aceste produse cat mai usor posibil.

Aceasta idee poate fi aplicata si in alte locatii: statiuni de schi, targuri de Craciun si multe altele si poate
fi aplicata si de micii retaileri, care pot deschide magazine sezoniere in zone puternic populate si pot
oferi formulare de comanda pe care cumparatorii le pot completa. Comanda va fi preluata si pregatita
atunci cand cumparatorul vine cu lista completata, specificand ora la care doreste sa ridice produsele.

= ® wv R

Menu Locations

What is a Summerdrive?

It's very simple: it's a pop-up drive store by the sea that's open seven days a week all during the summer holidays. So if customers prefer to
stay lounging on the beach instead of shuffling their way through the aisles of a store, they can simply visit www.summerdrive.be and shop
with their smartphones, tablets or PCs. They can then either pick up their shopping later on from the pop-up store, or they can have it
delivered directly to them using the home delivery service.

summerdrive Edition 2.0

This year, the Summer drive is returning to Knokke and will stay there until the end of the summer holidays. It will have the same pink flashy
facade, but with four new features:

- awider range of products, including a new selection of ready-to-eat meals,

- customers can now pick up their shopping after only 2 hours,

- free delivery (when customers spend €40 or more) with an environmentally friendly vehicle,

- 5% off on all shopping orders.


https://www.carrefour.com/en/newsroom/carrefour-opens-its-summerdrive
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2.10 Experienta clientilor la fata locului

2.10.1 Introducere in tendinta

n era digitald, poate fi dificil pentru comerciantii cu aménuntul si concureze cu comoditatea site-urilor
de comert electronic. Pe masura ce calatoriile clientilor devin mai complexe prin implicarea punctelor
de contact online si offline, este esential ca afacerile de comert cu amanuntul de toate dimensiunile sa
se concentreze pe furnizarea unei experiente omnicanal pentru clienti.

Experienta clientilor la fata locului este o tendinta, care se concentreaza pe intreaga experienta a
fiecarui client care interactioneaza cu o afacere. Este cunoscut faptul ca experienta clientului incepe
atunci cand acesta devine pentru prima datad constient de marca respectiva si continua pana dupa ce
face o achizitie si lasa o recenzie. Daca interactiunea a fost buna si clientul este multumit de experienta,
se va Intoarce. Si chiar mai mult, vor recomanda afacerea, oferind-i publicitate.

De aceea, brandurile de astazi se concentreaza din ce in ce mai mult pe crearea unei experiente
exceptionale a clientilor pe toate canalele lor. Cel mai bun loc pentru a incepe este prezenta online a
unui brand. Un site web este locul in care clientii gasesc informatii despre produsele, serviciile si
solutiile unei marci. Este locul in care clientii devin conectati cu brandul.
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2.10.2 Exemplu de bune practici — Rebecca Minkoff
(https://www.rebeccaminkoff.com/pages/about)

Rebecca Minkoff este o buna practica in domeniul comertului social din New York, SUA. Tendinta de
bune practici, incurajata de aceasta companie, este promovarea implicarii in magazin. Rebecca Minkoff
este un brand personal/moda, avind magazine de vianzare cu amanuntul in New York, San Francisco,
Los Angeles, Hong Kong, Tokyo, si Coreea; include genti de mana, incaltaminte, bijuterii si accesorii.

Metoda folosita se numeste experienta "Salvati sesiunea camerei de proba", in care camerele de proba
sunt echipate cu ecrane care permit clientilor sa salveze tinutele care le-au placut in timpul unei sesiuni
de probare a hainelor in magazin si apoi sa le comande de pe dispozitivul mobil (prin intermediul site-
ului sau a unui apel telefonic.)

n 2018, Rebecca Minkoff a anuntat ci nu va mai prezenta la New York Fashion Week, ci a ales si-si
concentreze eforturile pe un nou proiect inspirational care s-a lansat in tandem cu Marsul Femeilor
2018, RM Superwomen. RM Superwomen este un spatiu social cu un scop foarte puternic: sa
incurajeze femeile din intreaga lume sa fie curajoase. Platforma nu numai ca va evidentia activisti
precum liderii marsului femeilor, dar va fi, de asemenea, un loc pentru conversatie si evenimente care,
vor inspira femeile sa duca o viata "fara teama". Pentru a da startul noului spatiu social, Minkoff a
incheiat un parteneriat cu The Women's March, lansand o campanie alaturi de alti activisti si
influenceri cheie, precum actrita Zosia Mamet si jurnalista Gretchen Carlson.

Este important sa observam ca utilizarea instrumentelor digitale Tn experienta din magazin va oferi
experiente captivante pentru clienti, iar aceasta este o buna practica care poate fi adoptata de IMM-
uri.

REBECCA MINKOFF NEW NOW HANDBAGS CLOTHING SHOES ACCESSORIES FRAGRANCE HOME SALE OUR STORY Q BG/mB~ & °

An industry leader in accessible luxury handbags, accsssories, and apparel,
Rebecca Minkoff's pleyful and subtly eday designs infegrate the elements of
bohemian femininity with a bit of rack 'n’ roll. Rich leathers and suedes,
bohemian-inspired prints, effortless silhouettes, and signature hardware details

embody @ woman is who is both carefree and edgy. Effortlessness is perfectly
blended with sophistication for an aesthefic that combines West Coast mentality
with a Downtown sensibility.

After developing an affinity for design while in the costume department in high
school, Rebecca Minkoff moved to New York City at only 18 years old fo pursue
her dream of becoming a fashion designer. In 2001, Rebecca designed a version
of the “I Love New York” t-shirt as port of a five-piece capsule collection. In 2005,
Rebecca designed her first handbag, which she soon dubbed the “Morming Afier
Bag,” o k.a. the M.AB. This iconic hag ignited Rebecca's career as a handbag
designer and inspired her edgy, feminine creations in the years to come. After
four years of designing statement-making handbags and oecessories with her
tracdemark leathers, studs and hardware, Rebecca introduced her first ready-to
wear collection in 2009 Today, Rebecca Minkoff is a global brand with o wide
range of apparel, handbags, footwear, jewelry and accessories.

In September of 2018, she established the Female Founder Collective, a netwark
of businesses led by women that invests in women's financial power across the
socio-sconomic spectrum by enabling and empowering female-owned
businesses
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2.10.3 Exemplu de bune practici — Lisabona Shopping (https://lisbonshopping.com/)

Lisabona Shopping este o buna practica bazata pe experientele online ale clientilor, din Portugalia.
Initiativa acestei companii, este promovarea magazinelor si a culturii locale. Lisabona Shopping este o
platforma digitald (un parteneriat intre organismul public/consiliu si asociatiile patronale din domeniul
comertului si serviciilor).

Este o platforma deschisa tuturor intreprinderilor. Toate companiile locale se pot inregistra gratuit pe
platforma digitala; platforma ofera o imagine de ansamblu a magazinelor si ofera itinerariul pentru ca
oamenii sa cunoascd magazinele locale si istoria/cultura; permite oamenilor sad-si creeze propriul
itinerar in functie de interesele personale.

Prin aceasta initiativa, care poate fi adoptata de orice IMM, se promoveaza comertul cu amanuntul
local, conectandu-I cu istoria si cultura.

Q [o]
LISBON , g
SIEFI'IIB JUNTESEANOS ~ LOJAS  BAIRROS  ROTEIROS  DESCOBRIRLISBOA  NOTICIAS
sn s oy,
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3. Sfaturi

3.1 De ce ar trebui sa evitdm practicile ,,mai-putin-decat-ideale”?

Inovatia Tn afaceri digitale, in general, si social media, in special, a Tmbunatatit foarte mult modul in
care proprietarii de afaceri comunica, interactioneaza si atrag potentiali clienti. Cu toate acestea, exista
destul de multe capcane care pot sabota dezvoltarea afacerii si eforturile de marketing online -
provocand obstacole majore sau distrugand reputatia brandului pentru luni sau chiar ani de zile. Mai
jos va prezentam cateva practici nu atat de reusite pe care proprietarii de afaceri ar fi bine sa le
cunoasca inainte de a se lansa intr-o noua activitate.

3.2 Comertul social — experiente de cumparaturi pe platforme de social media

lata trei greseli pe care comerciantii cu amanuntul ar trebui sa le evite, pentru a face comert social asa
cum trebuie:

Greseala 1: Crearea de experiente digitale greoaie pentru cumparatori

Cele mai renumite branduri folosesc comertul social pentru a oferi cumparatorilor o experienta de
cumparare fara probleme. Uneori, acest lucru inseamna explorarea optiunilor de cumparaturi direct
din platformele online prin finalizarea comenzii de la distanta. A deveni parte a unei retele de
cumparatori poate duce, de asemenea, la experiente digitale excelente, deoarece cumparatorii nu vor
fi nevoiti sa introduca informatiile lor, chiar daca nu au facut niciodata cumparaturi pe site-ul dvs.
Astfel, cumparatorii isi pot vedea produsul pe retelele de socializare, si pot finaliza achizitia cu un singur
clic pe site-ul dvs., cu checkout de la distanta chiar in aplicatia lor de social media.

Greseala 2: Renuntarea la brandul dvs. in jocul comertului social

O alta capcana prin care brandul poate fi afectat prin utilizarea comertului social, este in timpul etapei
de finalizare a comenzii. In incercarea de a simplifica procesul de platd, veti fi tentat si utilizati
redirectionadri pentru a asigura siguranta clientilor pe pe site-ul dvs. Acest lucru creeaza o experienta
greoaie pentru cumparatori si ar putea afecta imaginea firmei. Alternativ, este posibil ca clientii sa se
conecteze la platforme separate, cum ar fi PayPal sau alte metode alternative de platd (APM), dar asta
fnseamna ca renuntati la marca dumneavoastra in timpul pasului de finalizare a comenzii finale si va
bazati pe experienta unei terte parti pentru a determina cumparatorul sa finalizeze achizitia.
Aderarea la o retea de cumparatori este o modalitate de a profita de puterea comertului social,
mentinand Tn acelasi timp propriul brand. Acest lucru poate oferi vizibilitate catre milioane de
cumparatori noi si de a le crea clientilor noi modalitati de a interactiona cu brandul.

Greseala 3: Obligativitatea de a conturi de utilizatori

Crearea conturilor de utilizatori, presupune un proces destul de complicat. O alternativa este optiunea
de a cumpadra ca si vizitator. Totusi, aceasta optiune prezinta un mare dezavantaj, si anume faptul ca
vizitatorii nu vor mai reveni in magazinul dvs. online, devenind astfel clienti unici.?

12 https://www.retaildive.com/spons/3-mistakes-retailers-should-avoid-with-social-commerce/607637/
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3.3 Influencer Marketing

Greselile pe care ar trebui sa le evitati atunci cand abordati influencer marketingul:
1. Lipsa definiri unui obiectiv pentru campania de influencer marketing

Fiecare campanie de marketing trebuie sa aiba un obiectiv stabilit - fie ca este vorba de a creste gradul
de constientizare a marcii, de a genera conversii sau de a spori loialitatea clientilor.

2. Alegerea modelului de compensare gresita

Modelul potrivit de compensare va poate ajuta sa dezvoltati campania de influencer marketing. Dar
alegand un model care nu se potriveste bugetului sau obiectivelor, ar putea duce la pierderi uriase. Si,
in unele cazuri, este posibil sa ajungeti sa platiti pentru ceva ce ati fi putut obtine Tn schimbul unui
produs sau a unei experiente gratuite.

3. A fi tentat doar de marimea audientei influencerului

Aceasta, este de departe cea mai mare greseala in campania de influencer marketing. Doar pentru ca
influencerul este urmarit de un numar mare de persoane, acest lucru nu garanteaza impact maxim..

4. A fi prea restrictiv cu crearea de continut

Este posibil sa fi vazut celebritati sau influenceri implicati in promovarea unui produs sau a beneficiilor
acestuia. Totusi in multe cazuri, ati putut observa o abordare teatrala sau nefireasca. Asta se intampla
atunci cand un brand controleaza prea mult asupra a ceea ce posteaza influencerii despre brandul lor.
Le oferd influencerilor un scenariu pe care vor sa-l urmeze si se asteapta ca ei sa nu faca nicio
schimbare.

5. Nerespectarea transparentei

O greseala pe care brandurile o fac cu campania lor de influencer marketing este sa nu-si dezvaluie
parteneriatele. Tn incercarea de a pastra autenticitatea, ei nu reusesc sa se asigure cd influencerii lor
isi dezvaluie parteneriatele. Unii ar putea chiar sa-si sfatuiasca influencerii sa nu dezvaluie ca brandul
i-a platit pentru acel continut.®

3.4 Magazine online in spatii offline

Implementarea strategiilor "Magazine online in spatii offline" ar putea fi impiedicata de mai multe
practici comune care trebuie evitate. In primul rand, retailerii trebuie sa evite sa ia principiile strategice
"old school retail" si sa le aplice "magazinelor online in spatii offline". Retailerii nu se pot baza doar pe
tacticile care i-au facut sa aiba succes in retailul fizic. Acestea nu se transfera neaparat in online.
Punctele forte fizice ale locatiei si ale "ghiseului unic" nu sunt o propunere de valoare pentru
consumatorii care cumpara online. Retailerii trebuie sa treaca printr-un proces de reinventare pentru
a reusi in canalul online si, astfel, sa dezvolte o metoda mai eficienta de comunicare si vanzare catre
consumatori.

Comerciantii cu amanuntul trebuie sa evite interactiunea cu entitatile lor fizice. Accentul este pus pe
stimularea tranzitiei consumatorilor de la comertul online la comertul cu amanuntul fizic si invers, de

13 https://shanebarker.com/blog/influencer-marketing-campanie-greseli/
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la comertul cu amanuntul fizic la online prin numeroase initiative. Scopul este de a crea consumatori
multicanal, acesta fiind cel mai profitabil tip de consum.

Comerciantii cu amanuntul trebuie sa evite tehnologia cosului de cumparaturi, fara a tine seama daca
aceasta adauga valoare procesului de cumparare a unei piete-tintd. Tehnologia este menita sa
imbunatateasca experienta de cumparare, nu sa o impiedice. Pentru a prescrie cea mai potrivita
tehnologie de comert electronic este necesar un proces riguros de definire a nevoilor afacerii.

Comerciantii cu amanuntul trebuie sa isi actualizeze competentele legate de resursele lor umane si/sau
de ei insisi in microintreprinderile cu amanuntul. Comerciantii trebuie sa creasca nivelul de
responsabilitate pentru performanta tuturor furnizorilor care ofera asistenta si servicii magazinelor
online. Managerul online este un agent de schimbare. Pentru a crea un nou canal de afaceri este
nevoie de schimbare. Echipa online trebuie sa aiba influenta in toate elementele business-ului de retail:
strategie de preturi, marketing, customer service, logistica, inventar, management, lant de
aprovizionare, contabilitate.

3.5 Experiente de cumparaturi bazate pe AR

1. Alegerea dezvoltatorilor: In-House vs terta parte

Prima provocare care trebuie abordata este: cine va construi si gestiona experienta mobila? Atat
varianta in-house, cat si varianta terta parte, vin cu argumente pro si contra. In-house poate fi mai
ieftin in cazul Tn care comerciantul are personal calificiri necesare. in timp ce o tert3 parte poate fi
mai rapida si mai usoara, ceea ce permite comerciantului sa-si gestioneze afacerea.

2. Crearea unei experiente realiste

Indiferent de cine construieste experienta AR, cele doua elemente cheie care sunt cruciale pentru o
experienta excelenta a clientilor sunt: utilizare facila si o experienta cat mai realista. Trebuie sa existe
o echipa talentata de design 3D pentru a face ca produsele sa apara cat mai aproape de produsul
real.

3. O interfata usor de utilizat

Aplicatia AR mobila ar trebui sa ghideze utilizatorii incepatori, si sa fie cat mai intuitiva de utilizat
pentru orice client.

4. Activare si descoperire

n cele din urm4, utilizatorii trebuie s stie cum se acceseaza interactiunile AR. Pentru utilizatorii
activi de telefonie mobild, acest lucru poate fi realizat prin notificari push, alerte, texte, e-mail si
postari sociale. Pentru a activa noi utilizatori se pot utiliza urmatoarele metode: videoclipuri,
tutoriale sau brosuri cu instructiuni pentru a face clientul constient de beneficiile AR. Comerciantii
trebuie sa-si aminteasca sa utilizeze partajarea sociald pentru a obtine beneficiile continutului
generat de utilizatori pentru a ridspandi produsele lor AR.1

14 https://www.x-cart.com/blog/augmented-reality-retail.html
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3.6 Branduri etice si bazate pe valoriin crestere

Prima si cea mai importanta obligatie a unei organizatii si a angajatilor sai este de a proteja drepturile
siinteresele clientilor, acestia fiind raspunzatori pentru siguranta si securitatea clientilor. O organizatie
nu poate folosi practici lipsite de etica incalcand drepturile consumatorului, cu scopul de a face profit.
Exista diverse fapte, cum ar fi inselaciunea publicitatii, schimbul de informatii gresite cu clientii,
ascunderea adevarului complet despre produse si caracteristicile lor care invadeaza confidentialitatea
clientilor, lipsa controlului calitatii asupra produselor vandute de organizatie, politicile de preturi
discutabile etc. incalca drepturile si interesele clientilor®.

Atunci cand o companie este activa in "retailul online", exista anumite lucruri specifice care pot fi
evitate. Desi companiile pot pune orice doresc in acesti termeni de serviciu, exista cerintele care nu
sunt de fapt legale, sunt inaplicabile si pot duce chiar la procese. Este bine cunoscut faptul ca
majoritatea clientilor nu citesc acordurile de utilizare in totalitate, astfel firmele sunt tentate sa
introduca diverse cerinte. Exista unele practici de afaceri lipsite de etica, care sunt juridice, dar
discutabile din punct de vedere moral. Nu existd nimic care sa opreasca intreprinderile sa ia parte la
aceste activitati, mai ales daca acestea considera ca produsele si serviciile lor sunt suficient de dorite
incat clientii sa continue sa le achizitioneze. Companiile pot include dreptul de a vinde datele clientilor
in termenii acordului lor. Adesea, acest lucru este complet legal, mai ales daca datele nu contin
informatii de identificare personala. De obicei, companiile vand aceste date agentilor de publicitate

sau start-up-urilor care doresc o baz3 de date pe care o pot comercializa®®.

Angajatii sunt, de asemenea, un grup important de parti interesate care este afectat de
comportamentul companiilor. Exemple de practici lipsite de etica fata de angajati sunt: tratamentul
neloial fatd de angajatii care lucreaza pe acelasi nivel; plata mai mica sau neplata salariului asa cum
este mentionat in legea privind ocuparea fortei de munca; ore suplimentare neplatite; sau abuz la locul
de munca?’.

De asemenea, trebuie evitatd concurenta neloiala. Unele companii incearca sa-si ofere un avantaj
neloial atacAnd concurenta prin cateva tipuri diferite de practici de afaceri lipsite de eticd. In era
digitala, este mai usor ca niciodata sa raspandim informatii false. Companiile pot crea conturi false pe
retelele de socializare sau pot posta anonim pe bloguri sau forumuri pentru a raspandi minciuni despre
un concurent. Dacd se descoperd identitatea utilizatorului, compania poate primi o amenda
consistentd?8,

Furnizorii sunt esentiali pentru asigurarea unui comportament etic al companiilor de retail, care
trebuie sa evite colaborarea cu acei furnizori care nu pot asigura un comportament social si de mediu
adecvat.

n cele din urm3, putem afirma ci o marci eticd si bazatd pe valoare trebuie, de asemenea, s3 evite
impactul negativ asupra mediului, cum ar fi consumul ridicat de materiale plastice sau energie sau
contaminarea apei, aerului sau solului.

15 https.//www.marketing91.com/ethical-practice/
16 https.//myva360.com/blog/the-ugly-truth-about-unethical-business-practices
1 https.//www.marketing91.com/ethical-practice/
18 https://myva360.com/blog/the-ugly-truth-about-unethical-business-practices
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3.7 Livrare in aceeasi zi (sau mai rapida)

lata cele mai mari provocari referitoare la serviciul de livrare in aceeasi zi, care pot transforma acest
proces intr-o experienta negativa pentru clienti:

1. Dispecerizare si rutare ineficiente

Majoritatea companiilor folosesc dispecerii pentru livrarea programata. Chiar si livrarile a doua zi pot
fi programate. Cu toate acestea, daca aveti un software de dispecerizare invechit sau daca
dispecerizarea manuala nu functioneaza in aceeasi zi, exista riscul sa nu aveti timp pentru a verifica
disponibilitatea flotei pentru comenzile de livrare la cerere. Nu exista timp pentru a verifica care sofer
este cel mai apropiat de locatia de livrare sau care flota va putea livra comanda cel mai eficient din
punct de vedere al costurilor.

2. Distanta de calatorie

eCommerce-ul se dezvolta intr-un ritm mai rapid decat lanturile lor de aprovizionare — in special
inventarele local. eCommerce-ul a intrat chiar si Tn zonele suburbane si rurale, unde putini retaileri au
centre locale de aprovizionare pentru a efectua livrarea same day.

Mai mult decat atat, sistemele de gestionare a stocurilor nu sunt construite in jurul transportului dintre
magazine, iar multe dintre companii se lupta cu inventarul inexact la nivel de magazin. Fara o
gestionare exacta a stocurilor si un lant de aprovizionare construit inteligent, este imposibil sa se
garanteze disponibilitatea stocurilor la cerere, in timp real.®

3. Calcularea gresita a pretului de livrare

Daca pretul este prea mic, riscati sa faceti livrarea nesustenabila din punct de vedere financiar. Pretul
de livrare nu va putea acoperi costul operatiunilor. Pe de alta parte, daca pretul este prea mare, riscati
sa dezamagesti clientii. Pretul serviciului dvs. (plus produsul) i-ar putea descuraja pe clienti sd mai
cumpere de la dvs., sau chiar se vor muta la concurentii dvs.?°

3.8 Utilizarea sporita a chatbotilor

Robotii de chat pot fi utilizati pentru a interactiona cu clientii pe parcursul intregului proces de
cumpérare (in timpul etapei de pre-cumpdrare, cumpérare si post-cumpdrare). In timpul pre-achizitiei,
chatbotii, care folosesc algoritmi de invatare si modelare predictiva, pot conecta imediat cererea cu
produsele disponibile care rispund nevoilor lor. In timpul etapei de achizitie, chatbotii pot redirectiona
clientii citre platformele de cumpardturi sau pot introduce anumite oferte promotionale. in etapa
post-cumparare, clientul poate interactiona in continuare cu chatbot-ul pentru a monitoriza procesul
de livrare si pentru a asigura relatiile cu serviciile post-vanzare. Prin urmare, chatbotii pot juca un rol
major in pastrarea clientilor, in special pentru intreprinderile vulnerabile, cum ar fi IMM-urile.

Clientii IMM-urilor au caracteristici specifice in ceea ce priveste achizitionarea de produse pentru IMM-
uri si se asteapta la anumite niveluri de servicii atunci cand interactioneaza cu IMM-urile. Constatarile

8 https://www.bringg.com/blog/delivery/same-day-delivery-challenges/

20 https://elogii.com/blog/biggest-mistakes-in-delivery-management/



https://www.bringg.com/blog/delivery/same-day-delivery-challenges/
https://elogii.com/blog/biggest-mistakes-in-delivery-management/

olie

e A 2
P RetRail - Noi tendinte in comertul cu amanuntul BN Co-fundedby
RetRail L the European Union
2021-1-ES01-KA220-VET-000033104

sugereaza patru combinatii de caracteristici ale chatbot-ului care se potrivesc cu caracteristicile
clientilor IMMe-urilor: receptivi; pasi simpli pentru declansarea actiunilor clientilor; conversatii
umanizate; si recomandari personalizate. Construirea unui chatbot pentru IMM-uri poate fi mai
complexa, iar clientii au asteptari tot mari de chatboti. Promovarea utilitatii in asistarea activitatilor de
cumparaturi, dar si a robotilor distractivi si placuti sunt, prin urmare, principalele caracteristici care ar
trebui sa fie prezente in implementarea chatbot-urilor pentru IMM-uri.

3.9 Interactiunea cu caracter personal bazata pe stiinta datelor

Analiza datelor, ca orice studiu bazat pe calcul/interpretare, este predispusa la erori. Si chiar si atunci
cand studiul in sine este corect, apar probleme suplimentare atunci cand cineva incepe sa interpreteze
gresit sau sa aleaga statistici convenabile din acesta. Prin urmare, trebuie sa tineti cont de:

1. Sa nu se bazeze pe date nesigure

Analistii nu sunt intotdeauna capabili sau dispusi sa verifice corectitudinea surselor pe care le folosesc.
Informatiile pot avea valori lipsa, erori de rotunjire sau inregistrari dublate. Daca nu sunt corecte datele
pot produce statistici descriptive care nu descriu populatia sau situatia. Datele pot fi, de asemenea,
nesigure in cazul in care sunt extrase din alte rapoarte. Rapoartele de analiza se bazeaza adesea pe
rezultatele altor rapoarte, citand rezultatele studiilor efectuate de companii externe de cercetare sau
consultanta.

2. Nu comparati mere cu pere

Nu poti compara dinamica de crestere a unei corporatii mari cu un start-up mic. Nici nu poti compara
rezultatele vanzarilor din decembrie cu cele din iulie, daca afacerea dvs. este puternic afectata de
sezonalitate.

3. Nu oferiti comentarii pentru modificari notabile

Cresterile bruste sau scaderile pe grafice, atrag rapid atentia utilizatorului raportului. Motivul pentru
care sunt atat de impactante este ca utilizatorul deduce ca ceva semnificativ s-a intamplat si ca trebuie
sa reactioneze. Daca o modificare semnificativa se datoreaza unui alt factor decat tendintei de baza pe
care graficul intentioneaza sa o raporteze — o modificare a metodologiei de calcul sau un eveniment
specific punctului de date respectiv — atunci acest lucru trebuie explicat in mod vizibil Tn comentariul
raportului.?

3.10 Magazine Pop-up
Crearea unui magazin pop-up poate oferi un mare avantaj competitiv afacerii. Desi poate parea usor
sa deschizi un magazin temporar, este de fapt un proces care trebuie gandit in detaliu pentru a avea

succes. Planificarea unui magazin pop-up necesita o strategie bine definita si o planificare atenta.

Principalele lucruri pe care trebuie sa le evitati atunci cand planificati si rulati un magazin pop-up sunt:

2 https://insights.btrhub.com/common-data-analysis-mistakes
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1. Alegeti locatia rapid

Localizarea este un factor cheie la deschiderea unui magazin pop-up. Deoarece magazinul va functiona
doar pentru o perioada scurta de timp, obiectivul este de a atrage un trafic cat mai mare n acest timp.
Tnainte de a alege locatia, asigurati-vd cd petreceti suficient timp pentru a identifica clientii vizati,
comportamentele lor de cumparaturi, cum si unde le place sa faca cumparaturi? Raspunsul la aceste
intrebari ar trebui sa va ajute sa identificati cea mai buna locatie pentru magazinul pop-up.

De asemenea, ar trebui sa luati in considerare evenimentele viitoare care sunt programate in jurul
magazinului pop-up, Tn acea perioada. Festivalurile de muzica, pietele sezoniere sau evenimentele
sportive sunt oportunitati excelente de a infiinta un magazin in apropiere.

2. infiintarea unui pop-up peste noapte

Deoarece magazinul pop-up este doar temporar, s-ar putea sa fiti tentati sa credeti ca pregatirile vor
fi foarte rapide. Cu toate acestea, retineti ca, in primul rand, va trebui sa pregatiti un plan de lucru cu
termene specifice, iar acest proces trebuie sa aiba loc cu cel putin cateva luni inainte de eveniment.
Planificarea unei deschideri in doar cateva zile ar putea fi un esec total.

3. Ignorarea cerintelor legale sau comerciale

Odata ce locatia a fost aleasa, retineti cd, desi aveti doar un magazin temporar, cerintele legale si
comerciale pot fi destul de similare cu cele ale unui magazin permanent. indeplinirea acestor cerinte
poate fi esentiala pentru succesul magazinului pop-up.

4. Promovarea insuficienta a magazinului pop-up

Desi ati petrecut mult timp in planificarea si pregatirea marii deschideri, asta nu inseamna cad lumea va
fi informata si prezenta la deschidere. Noutatea magazinului pop-up poate atrage un flux constant de
trafic pentru o vreme, dar cu siguranta nu va fi suficienta pentru a asigura succesul pe termen lung.
Asigurati-va ca va promovati magazinul pop-up pe retelele de socializare. Facebook este o platforma
excelenta pentru a anunta lansarea in sdptamanile premergatoare magazinului, iar Instagram si Twitter
sunt excelente pentru actualizarile "de moment" odata ce ati deschis. Contactarea influencerilor locali,
a bloggerilor si a presei poate ajuta, de asemenea, la raspandirea cuvantului intr-o retea vasta de
cumparatori dornici.

5. Pop-up store = costuri reduse

Nu cadetiin capcana de a crede ca un magazin pop-up va va costa foarte putin. Daca sperati sa generati
un venit substantial prin magazinul pop-up, asigurati-va ca stabiliti un buget inainte de a incepe
planificarea. Lasati loc pentru orice costuri neprevazute si incadrati-va in bugetul initial. Pe termen
lung, afacerea va fi recompensata cum se cuvine.

3.11 Experienta clientului la fata locului

Retineti ca majoritatea clientilor ofera putine informatii. Cate informatii este optim sa cerem? Multe
companii pastreaza informatiile si datele clientilor, dar nu le folosesc. Utilizarea datelor clientilor va
ajuta la imbunatatirea experientei clientilor. Spre exemplu, informatiile demografice va vor ajuta in
timp ce segmentati piata, datele de nastere a le clientilor va pot da oportunitatea de a le transmite
urari de ziua de nastere si asa mai departe. Neutilizarea datelor clientilor este o0 mare greseala.

Un alt punct important este de a interactiona cu clientii. Lipsa interactionarii cu acestia este o greseala
care poate fi destul de costisitoare si poate crea pierderi de incredere. Daca o companie nu
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interactioneaza cu clientii, nu va avea o idee despre oportunitatile de crestere. Un brand ar trebui sa
aiba o comunicare bidirectionala cu clientii. Trebuie sa stii cum este produsul tau si ce poate fi
fmbunatatit prin interactiunea cu evenimentele, interviurile si sondajele.

Nu uitati sa urmariti si retelele de sociale pentru a afla feedback-ul clientilor. Clientii tind sa ofere pareri
si feedback destul de complet in mediul online, dupa ce cumpara un anumit produs. Site-urile de
recenzii, cum ar fi G2 sunt un tezaur pentru clientii care sunt in cautarea de solutii potentiale in nisa
dumneavoastra. Unele site-uri permit companiilor sa raspunda la recenziile de pe social media, iar
acest lucru trebuie tratat cu atentie.??

2 https://www.smartkarrot.com/resources/blog/customer-experience-mistakes/
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4. Concluzie

Lumea comertului cu amanuntul de astazi este intr-o schimbare permanenta. Noua generatie este
formata din ,clienti digitali” care au crescut vorbind cu Alexa, Google si Siri si interactionand cu ecrane
tactile. Raspandirea tehnologiei va continua sa creasca si sa defineasca modul in care consumatorii
percep si fac cumpdaraturi. Intrebarea care se pune in prim-planul retailerilor este: Cum ne va afecta
cresterea retail-ului online si cum putem valorifica aceasta situatie?

n acest ghid am incercat s3 rdspundem la aceastd intrebare intr-un mod mai practic — cu bune si nu
atat de bune practici, exemple din viata reala care functioneaza sau care ar trebui evitate. Avand in
vedere ca tendintele de marketing online se schimba rapid, este foarte posibil ca ideile si practicile noi
sa devina relevante maine, dar suntem Tncrezatori ca in viitorul apropiat aceste tendinte vor fi valabile.
Ti incurajdm pe toti cei din sectorul comertului cu amdnuntul s3 ofere cele mai recente idei si tendinte
— acesta este cel mai bun mod de a fi informati, de a fi mereu la curent cu noutatile si de a descoperi
oportunitati care pot inova afacerea.
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