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SUMMARY

The Internet represents the most important technological event which marks the
_ borderline between the second and the third millennium. It can be said that the Internet
© changes the history of humanity, E-commerce is a relatively new business field witha

. high potential of growth, thanks primarily to advantages provided to companies and
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consumers. At present, the evolution of electronic commerce is extremely dynamic at
a global level. E-commerce is one of the most growing phenomena of our days. Sub-
stantial modifications are made from a year to another so it is hard to foresee what the
¢ future holds in this area. For Moldova, the informational society has become a reality
" that has to be taken into account, especlally because of the immediate joining the

European Union,

Prioritatea nationald a Republicii

* Moldova este, desigur, aderarea la Uniunea

Europeana. Prosperarea 5i dezvoltareasa
economica depinde de integrarea rapida
in economia regionala i globala din ce in
ce mai competitiva. Un factor esential al

dezvoltarii il constituie, fara indoiala,
" cunostintele,

baza unei societati
informationale, In tara noastri sint create

. premisele pentru edificarea societatii
. informationale, care se manifesta prin
| implementarea pe o scara tot mai largi a
~ TIC modeme in toate domeniile vietii
* sociale. Strategia nationald de edificare a

societitii informationale “Moldova
electronica”™, adoptatd de Guvernul
Republicii Moldova in martie 2005, isi

propune, printre obiectivele de baza,
instruirea i educatia electronica a
populatiei, dezvoltarea culturii electronice.
Din diversitatea notiunilor strategiei de
edificare a societatii informationale face
parte $i comergul electronic.

In sensul Strategiei de informatizare a
societatii Republicii Moldova, notiunea de
e-comert semnificd activitatea de
intreprinzator a persoanelor fizice sijuridice,
de vinzare a bunurilor, executare a lucrarilor
sau prestare a serviciilor, efectuata cu
utilizarea comunicarilor electronice si/sau
a contractelor electronice §i notiunea de
consumator semnificd componenta a
comertului electronic in care actorii
principali sint ingigi consumatorii, care



interactioneaza Intre ¢i, In scopul distribuirii
unui produs, fara ca intreprinderea
producatoare sa fie implicata.

In acest articol doresc sa ma refer la
etapele credrii unui magazin electronic. Dar,
mai intii de toate, s2 vedem ce prezintd un
magazin ¢lectronic.

Ce este un magazin electronic? Un
magazin electronic este (simplificat
vorbind) o pagind de Internet, care
intruneste minimum urmatoarele conditii:

- prezinta informatii despre produse
sau servicii, inclusiv pretul acestora;

- include un sistem prin care vizitatorii
paginii pot selecta produsele dorite si le
pot adduga intr-un “cos electronic de
cumpdraturi” (la fel cum intr-un supermar-
ket vizitatorii pot lua produsele dorite de
pe raft si le pot pune in cos);

- include un sistem de preluare si
transmitere a datelor personale ale
cumpdritorului, pentru a putea fi contactat
de catre vinzitor;

- nuinultimul rind, include un sistem
de plata prin care vinzatorul si-si poatd
incasa banii de la clientul “virtual™.

Un magazin electronic uzual va include
in plus un sistem de administrare invizibil
pentru vizitatorii obisnuiti. Prin intermediul
acestuia se introduc §i se actualizeazi
informatiile despre produse, se fine eviden(a
comenzilor, a conturilor cumpdratorilor
inregistrati, se urmarese statisticile despre
produsele cele mai céutate si, nu in ultimul
rind, se trimit mesaje de promovare menite
sa informeze clientii magazinului despre
ofertele curente. Lista de optiuni de
administrare nu este, desigur, limitatd la
cele descrise mai inainte, in practicd
existind o multitudine de optiuni disponibile.

Cum diferd comertul electronic de
cel clasic? Am descris mai sus ce este
un magazin electronic, 8a vedem acum

ce inseamna “comertul electronic” si cum
diferd acesta de cel obisnuit.
In viata de zi cu zi fiecare dintre noi

intrd in magazine pentru a cumpéra diverse
produse. Intr-un magazin obisnuit sintem |
in contact direct cu vinzatorul, vedem ;

produsele, le putem atinge, rasuci, citi
instructiunile, testa, mirosi, asculta, gusta

¢tc. Ne bazim pe simfurile noastre pentru
a lua decizia, daca dorim sd cumpiram

acel produs sau nu.
Spre deosebire de comertul clasic, cel
electronic are la bazi doar informatia ce

poate fi transmisa nealteratd prin intermediul

unui computer.

Un alt aspect: intr-un magazin c¢ se
respectd putefi discuta cu vinzatorul pentru

a afla mai multe informatii, recomandari,
sugestii. Acesta vd poate sugera produse

alternative, va poate descrie modul de |

utilizare, pe scurt: va poate da incredere
in alegerea facuta,

Cind vizitati un magazin virtual, nuaveti

pe cine s intrebati dacd produsul X e la

fel cu produsul Y. Va trebui sd va bazati

pe informatia prezentatd pe pagina
respectiva si, eventual, pe cunostintele
proprii pentru a lua o decizie.

Cind mergefi la cumpdraturi, platiti pe
loc si ridicati produsul. Intr-un magazin
electronic trebuie sa existe un sistem prin
care vinzatorul sa-5i primeasci banii §isa
va livreze marfa (ex.: plata numerar la
livrare, in sistem ramburs - prin posta,
anticipat cu card sau prin ordin de plati,
marfa livrindu-se ulterior primirii banilor
de catre comerciant).

Toate acestea sint diferente importante
intre comertul electronic sicomertul clasic.
Trecute cu vederea si neabordate
corespunzitor, devin obstacole ce conduc
la insuccesul unui magazin ¢lectronic si la

_ pareri preconcepute de genul: un magazin

= 16o3eays :191jgnd Jo|euoouny ealnnsuj

-




electronic nu e bun in Moldova. “Poate la
americani, ¢ ei au carti de credit si pot
pléti on-line. La noi e ceva inutil”.

Pentru a va asigura ¢d veti obtine
beneficiile scontate atunci cind va
deschideti un magazin electronic, vi
recomandim sd alocati timp pentru a
parcurge procesul de planificare prezentat
mai jos. Acesta trece in revistd principalele
aspecte pe care trebuie s3 le aveti in
vedere si este un instrument util de
planificare.

Stabilirea obiectivelor. inainte de a
incepe orice activitate de comert electronic,
este necesar si vi rispundeti la citeva
intrebari, enumerate mai jos:

- De ce doriti 53 va deschideti un

' magazin electronic?
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- Ce asteptdri aveti de la magazin?

- Cum se va corela aceastd activitate
cucelelalte eforturi de promovare si vinzari?

- Ce alte activititi de promovare si
sustinere a vinzarilor aveti in prezent?

- Cum se poate folosi magazinul pentru

~ a sustine aceste activitati si obiectivele
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" acestora?

- Cum se pot folosi aceste activitati
pentru a sustine magazinul si atingerea

. obiectivelor determinate mai sus?

- Ce buget si resurse alocati?

- Citveti investi si in ¢ce anume, pentru
obtinerea rezultatelor dorite?

Identificarea produselor pe care
doriti sd le prezentati §i 5d le vindeti pe
Internet Odatd ce ati rdspuns la intrebérile
de mai sus, puteti incepe s faceti o selectie
de produse si servicii pe care le veti prezenta

~ in magazin. In functie de obiectivele
. stabilite, puteti alege 0 gama mai redusa
. sau mai mare de produse. Important este

sdnu pierdeti din vedere scopul urmarit.
Dacd, de exemplu, doriti s creati o
bazi de date cu cit mai multi clienti, ar fi

recomandat $3 aveti in magazin o gama
cit mai variatd de produse, cu preturi
accesibile.

Dacd vé intereseazd mai mult
profitabilitatea magazinului, gama de
produse va trebui selectat astfel incit s3
includa cit mai multe produse, unde marja
d-voastri de profit este mare,

Stabilirea detaliilor logistice. Acum
sa vedem care sint etapele ce trebuie avute
in vedere. Ne vom referi la urmétoarele
etape:

a) transmiterea comenzii de citre cli-
ent;

b) primirea, inregistrarea si verificarea
comenzii, centralizarea comenzilor;

¢)transmiterea comenzilor citre
furnizorii magazimilui;

d) primirea produselor, verificarea lor
si pregitirea de livrare; '

e) livrarea i incasarea banilor.

intrebirile de mai jos va pot fi de folos
in identificarea resurselor necesare:

a. Transmiterea comenzii de cdtre cli-
e,

Ce alternative oferiti in magazin pentru
transmiterea comenzilor?

- nutoti vizitatorii se simt confortabil
cu sistemul de comand3 on-line. Unii dintre
ei s-ar putea s3 fie interesati de ce oferiti,
dar 53 prefere 3 va sune sau $3 va trimit3
un fax;

- oferiti deci alternative de comanda
si pregatiti-va sd le onorati: stabiliti intre
ce ore primiti comenzi telefonice, decideti
ce angajat va raspunde la telefon i va
inregistra comenzile/citi faxurile, asigurati-
vi ¢ are formulare de comand3 pregitite
(pentru a le completa), are acces la lista
de prefuri si la toate informatiile despre
livrari, mod de plati etc. pentru a putea
prelua eficient comenzile,

b. Primirea, inregistrarea gi



verificarea comenzii, centralizarea
comenzilor

Cine proceseazd comenzile primite?
V-a sosit 0 comanda prin e-mail, telefon
sau fax? Ce faceti cu ea? Cine stringe
comenzile, verifica telefonic detaliile
comenzii (adresa, cantitati, mod de livrare,
data i ora etc.).

Cine centralizeazd toate cantititile
de produse comandate? Cit de des se
desfagoara aceasta activitate? (O data pe
ord, dimineata i seara, o data pe zi, ia doua
zile... Depinde de tipul de méarfuri pe care
le vindeti si de cit sint dispugi clientii sa
astepte.).

¢. Transmiterea comenzilor cdtre
Jfurnizorii magazinului.

Cit de des §i cind veti livra
produsele? Aveti acum o lista cu produse
comandate. Aceasta trebuie transformata
in comenzi pentru furnizorii proprii (daca
nu tineti produsele pe stoc sau daca stocul
este insuficient), Pentrua nu avea probleme
cu onorarea comenzilor, ar trebui sa
incheiati contracte cu furnizorii prin care
sastabiliti;

- cantitati minime acceptate de
furnizor;

- modalitati de comandare (ar fi bine
sd aveti un set de formulare de comanda
agreate pe care si le puteti trimite prin
fax sau e-mail);

- termene de livrare maxime (in
functie de acestea stabiliti in cit timp poate
ajunge produsul la client. Cind precizati
acest termen pe site, luati in considerare
posibilitatea ca un client s3 comande
produse cu termene de livrare diferite);

- modalitati si termene de plata (in
functie de cum i cind va primiti banii de
laclient, veti dori sa stabiliti sicind va platiti
furnizorul);

- politica de returnare a produselor

defecte sau refuzate/returnate/nepreluate
de client;
- unde se livreaza produsele sau de

unde le preluati. Cine plategte/asigura

transportul?

- luatiin considerare ca exista perioade
linigtite §i perioade de virf - cum ar fi

sarbatorile, cind numarul de comenzi poate
varia semnificativ. Verifica{i din timp daca
furnizorul este pregatit s faca fata, altfel
riscati sa pierdeti nu doar vinzarea
respectiva, ci §i clientul.

d. Primirea produselor, verificarea |

lor i pregdtirea de livrare.

Unde depozitati produsele, unde

verificati produsele (si nu prezinte

deficiente cantitative sau calitative,

distrugeri etc.), unde le ambalati in vederea

livrarii, cine se ocupa de asta? Ce faceti, °

daci un produs este defect? Cit vi ia

sa-1 nlocuiti? Cum avizati clientul de |
Ea

intirziere?

Ce materiale de ambalare vi sint
necesare (in functie de tipul produsului,
de dimensiuni §i de fragilitate) §i cit vacosta
acestea {ginditi-va nu doar la cerintele
clientului, ci i ale curierului - daca apelati
1a un curier extern). Cit de mare poate fi
un pachet? Cit va costa trimiterea lui?

e. Livrarea §i incasarea banilov.

Cine livreazd produsele (costuri cu
personalul si materialele) si cum? Ex:
clientul ridica marfa de la Dvs., marfa este
livrata de personalul propriu, prin pogta,
prin diversi curieri; ¢it costa fiecare dintre
aceste alternative, cit este de sigura, cum
va primiti banii in fiecare caz, cine plategte
transportul, ce arie atarii sau orasului veti
acoperi cu livrérile, care este costul livrarii.

Este fezabild modalitatea de livrare
aleasd, pentru intreaga gamd de
produse? Ex: daca primiti o comanda
pentru un celular de $1.000, la o adresa
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de la periferie, la ora 22.00, cu plata la
livrare... va accepta curierul riscul de a
efectua aceasta livrare?

Cum veti incasa banii? Plata cu card
este optiunea care oferd un confort sporit
pentru cumparator {acesta avind opfiunea
de a alege diverse modalitati si adrese de
livrare) si siguranfa crescutd pentru
comerciant. Desigur, cé trebuie sd penniteti
si alte modalitati de plata, cumar fi la livrare
sau prin transfer bancar.

Notd. Asigurati-va cipesite sint afisate
la loc vizibil taxele de transport §i ¢ acestea
sint adaugate la valoarea comenzii, inainte
de a fitransmisa de cumparitor citre Dvs.
Agcesta este un aspect important, mai ales
cind cumparatorul alege si plateasca cu

- card.

In functie de aceste detalii, stabiliti
politica de onorare a comenzilor, durata

- de efectuare a livrarilor gi alte detalii ce

|

i trebuie publicate in magazin pentru a

permite cumpdéritorilor sa stie 1a ce s3 se

agtepte cind plaseazi o comanda.
Procesul descris este foarte important

in succesul afacerii Dvs. de comert elec-

- tronic, deoarece costurile cu logistica reduc

seinnificativ profitabilitatea. fn consecinta.

- cucit veti fi mai eficient, cu atit veti fi mai

profitabil.

Construirea de profotipuri de maga-
zine electronice. Programarea unui
magazin electronic este un proces com-

- plex. Din lipsd de timp sau experient,

beneficiarul nu poate saunu stie si detalieze
exact ceea ce vrea si obfind in final,
bazindu-se pe experien{a firmei care se
ocupd de programare.

Chiar si cind stie exact ce vrea,
beneficiarul nu poate fi sigur care vor fi
rezultatele unei anumite cerinte asupra
functionalitatii magazinului,

Rezultatul lipsei parametrilor exacti ai
proiectului este ¢i produsul final poate fi

A

“o surprizd™ atit pentru beneficiar, cit si
pentru programator. Adesea sint necesare
corectii §i modificéri ce cresc pretul
proiectului i lungesc termenul de executie,
cu posibilitatea de a crea nemulfumiri de
ambele pérti, pentru a evita aceste posibile
probleme si a avea siguranta obtinerii unui
magazin electronic pe deplin functional si
“in buget”.

Ce este un prototip de magazin elec-
tronic §i care sint avantajele sale? Un
prototip este o simulare exactd a modului
in care va arata si va functiona magazinul
Drvs.

Avantajul unui prototip este ¢a
tcesta permite vizunlizarea, testareq §i
modificarea magazinului si a functionalitatii
sale inainte de a incepe programarea
propriu-zisa.

Prototipul permite depistarea si
corectarea la timp a eventualelor probleme
de functionalitate, identificarea si luarea
in calcul a cerintelor utilizatorilor {atit cei
care vor administra magazinul, ¢it si cei
care vor cumpéra din magazin).

Prototipul permite, de asemenea,
obtinerea tuturor aprobirilor necesare in
firma pentru finantarea i demararea
proiectului. Nu in ultimul rind, prototipul
permite crearea de specificéri clare pentru
firma de programare, astfel incit acestia
pot calcula exact costul proiectului $i
termenul de executie.

Procesul descris este foarte important
in succesul afacerii D-voastrd de comert
electronic, deoarece costurile cu logistica
reduc semnificativ profitabilitatea. in
consecinid, cu ¢it veli fi mai eficient, cu
atit vefi fi mai profitabil. Puteti apela la
consultantii pentru comert electronic, care
vapot asista in parcurgerea tuturor acestor
etape sipregitirea atentd a activitatii, pentru
a vi ajuta s3 evitati surprizele nedorite §i
costisitoare.
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