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București, 29 mai 2014

Studiu PayU: 85% dintre cumpărători sunt mulțumiți

de magazinele online românești
Conform unui studiu derulat de PayU în perioada 1 ianuarie 2013 – 31 decembrie 2013, 85% dintre românii care au efectuat plăți online în magazinele online românești au fost mulțumiți de experiența avută și ar recomanda și prietenilor cumpărăturile online. Studiul se bazează pe 4.000 de feedback-uri individuale și peste 26.000 de note, de la 1 la 5, acordate de către cumpărători unui număr de peste 500 de comercianți incluși în studiu.

„Mi-au plăcut ușurința efectuării unei comenzi, detaliile produselor, rapiditatea cu care am fost contactat pentru confirmarea comenzii, rapiditatea expedierii produselor comandate, cum au fost ambalate produsele, cum e conceput site-ul....”, explică un cumpărător online prin intermediul Shopping Experience Rank, instrumentul de evaluare a experienței în magazinele online românești dezvoltat de PayU România, disponibil tuturor comercianților care utilizează soluția.
Serviciile de donații online și magazinele online de IT&C oferă cele mai bune servicii cumpărătorilor, înregistrând cel mai mare mare scor de satisfacție – 4,79 respectiv 4,78 din maxim 5. Pe de altă parte, magazinele online de fashion, care de câțiva ani au cunoscut constant o creștere spectaculoasă, sunt cele care au investit cel mai mult în îmbunătățirea experienței de cumpărare, înregistrând cea mai bună evoluție a nivelului de satisfacție, de la 4.04 la 4.18.


În contextul unei competiții strânse între magazinele online, aspectele legate de produse nu mai au o prioritate atât de mare pentru cumpărători, aceștia fiind conștienți că pot găsi produsul dorit în multe magazine. În schimb, 40% dintre utilizatori sunt sensibili la calitatea site-ului și ușurința în utilizare și 50% țin cont de calitatea serviciilor suplimentare, precum cele de suport, respectarea timpului de livrare indicat, informațiile legate de stocuri sau promptitudinea în rezolvarea solicitărilor și incidentelor.

De asemenea, pe măsură ce piața crește iar utilizatorii se obișnuiesc să cumpere online, apar noi comportamente și cerințe specifice, în funcție de tipul de produs achiziționat. În cazul cărților, clienții apreciază recenziile, posibilitatea de rasfoire online și detaliile complete despre produs. Acești clienți vor compara frecvent magazinele și vor schimba mai des furnizorii.

În cazul achizițiilor IT&C, în schimb, clienții manifestă o mai mare loialitate si nu le place să schimbe prea des magazinul online. Sunt foarte sensibili la modificările de preț și corectitudinea promoțiilor. Ei sunt, de asemenea, puternic influențați de prietenii experți și acordă o importanță mai mare brandului magazinului online.

Serviciile de baza pot fi imbunatatite

Deși majoritatea cumpărătorilor apreciază facilitățile introduse de magazinele online și vor continua să cumpere online, majoritatea lor s-a confruntat cel puțin o dată cu incidente legate de oferirea unor servicii de bază. Astfel, peste 20% dintre cumpărători au declarat că au întâmpinat probleme legate de stocuri, peste 60% au fost nemulțumiți de calitatea serviciilor de suport și 70% s-au confruntat cu depășirea costurilor de livrare.

”Acest studiu transmite un mesaj pozitiv pentru magazinele online românești și pentru întreaga industrie – avem clienți fericiți și informați, dar și magazine capabile să ofere o experiență de cumpărare deosebită. Ne dorim să promovăm mai activ experiențele pozitive. Credem că este important ca utilizatorii să știe că pot economisi timp cumpărând online în siguranță, beneficiind de servicii de încredere. Tot așa cum este la fel de important ca magazinele online să fie conștiente de cerințele din piață, de așteptările clienților lor și de incidentele care pot avea loc și care pot afecta încrederea în comerțul electronic”, explică Cristina Vrânceanu, Strategic Partnerships Executive PayU România.

În acest scop, PayU, impreuna cu DPD, Cargus și 15 dintre cele mai mari magazine online din România au inițiat recent campania e-Romaneste, un proiect de comunicare și educație, care dorește să promoveze o experiență de 5 stele în comerțul online românesc. Împreună cu ceilalți jucători din industrie ne propunem să creștem încrederea cumpărătorului în mediul online și să eliminăm barierele legate de cumpărarea online, prin creșterea experienței de cumpărare. Pe 9 și 10 iunie 2014 invităm toți utilizatorii de Internet din România să-și facă cumpărăturile online pentru a beneficia de livrare gratuită, produse exclusiv online și metode multiple de plată.
Despre PayU
PayU Romania este principalul integrator de plati online din Romania, procesand peste 14 milioane de tranzactii incepand din 2004.
PayU sustine cresterea vanzarilor magazinelor online romanesti cu o platforma usor de folosit care integreaza servicii avansate de antifrauda, multiple functionalitati, instrumente tehnice, operationale si de marketing cu metode multiple de plata integrate intr-un singur flux financiar si operational: card bancar, carduri cu rate (Card Avantaj, Star BT, BRD Finance), transfer bancar, plati automate, plata cu 1 click, Zebra Pay, microplati si iTransfer (plata instant prin internet banking, solutie premiata pentru Pionierat in Industria Platilor fara Numerar in cadrul Galei No Cash 2014) .
De asemenea, pentru a oferi o solutie de plati online completa, compania a incheiat parteneriate cu principalele banci din Romania – Banca Transilvania, BCRS, BRD GSG, Credit Europe Bank & Raiffeisen Bank. Printre cei peste 3000 de clienti care utilizeaza solutia PayU se numara Apa Nova Bucuresti, Avon, Carrefour, Christian Tour, Cosmote, Domo, eMag, E.ON, Fashion Days, GDF Suez, ING Asigurari de Viata, Orange, Paravion, Romtelecom sau UPC.
Compania este parte a grupului PayU care desfasoara operatiuni de plati online pentru peste 18.000 de clienti pe 4 continente (Africa, America de Sud, Europa Centrala si de Est si Asia). Grupul este detinut de Naspers, al doilea jucator in industria comertului electronic la nivel mondial.
Pentru mai multe informatii, va invitam sa accesati site-ul companiei la adresa www.payu.ro, blogul PayU sau pe pagina de Facebook a companiei.
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