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RAPORT
Studiu Comert Electronic 2010, editia a IT-a

Chestionarul a fost completat de utilizatorii de Internet participanti la acest studiu n
perioada 6 Decembrie 2010 — 15 ianuarie 2011. In aceastd perioada au raspuns la
chestionar, completandu-l integral, un numar de 5764 de respondenti, cu 331 mai putin
decat numarul de respondenti validati in anul 2008.

Pe langa obiectivul principal, acela de a afla care este situatia actuala a pietei de comert
electronic la final de 2010, inceput de 2011, un al doilea obiectiv important a fost sa
aflam cum a fost aceasta piatd influentata de criza. Practic am vrut sa vedem daca si cum
s-a modificat comportamentul consumatorilor fatd de momentul octombrie 2008, data
efectuarii ultimului studiu la nivel national prin intermediul aceluiasi site —
http://www.studiucomertelectronic.ro.

Astfel, pe tot parcursul acestui document, vom face referire la cifrele actuale, din
decembrie 2010, precum si la cifrele studiului derulat in octombrie 2008, pentru
comparatie.

Date demografice pe intreg setul de respondenti (cumparatori si non-cumparatori)

Procentul de respondenti clasificat pe sexe este mult mai echilibrat decat acum doi ani, la
aceasta editie raspunzand 51.92% femei (2993 respondenti) si 48.08% barbati (2771
respondenti). Diferenta foarte mare ce exista la nivelul anului 2008 in randul
respondentilor la acest sondaj (34.29% femei vs. 65.71% barbati) a fost redusa foarte
mult, existdnd acum in 2010 o proportie echilibrata intre femei (aprox. 52%) si barbati
(aprox. 48%).

2008 2010
6095 | Respondenti 5764 | Respondenti
2090 34.29% 2993 51.92%
4005 65.71% 2771 48.08%

Spre deosebire de 2008, numarul femeilor care navigheaza frecvent pe internet a crescut
considerabil, cu aproximativ 51%.

Varsta medie a respondentilor a crescut de la 27 de ani in 2008, la 32 de ani in 2010, ceea
ce aratd ca internetul este tot mai folosit de populatia adulta / activa.

Ocupatia (Raspuns unic) 2008 2010

6095 | Respondenti 5764 | Respondenti
Fara ocupatie 188 3.08% 427 7.41%
Elev, student, masterand, doctorand 1700 27.89% 1160 20.12%

Profesie din domeniul IT (programator,
web designer, operator pc, laborant,
analist etc.) 857 14.06% 335 5.82%
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Fata de 2008 se percepe o crestere majora a numarului de someri care navigheaza pe
Internet, fapt care reflecta realitatea economica.

De asemenea, faptul ca populatia adulta / activa este tot mai prezenta pe Internet (asa cum
rezulta si din informatiile legate de varstd), este intdrit si de scaderea cu aproximativ 8% a
numarului utilizatorilor care sunt elevi sau studenti.

Nu in ultimul rand, o concluzie interesanta este ca procentul utilizatorilor care lucreaza in
domeniul IT a scazut semnificativ - ceea ce inseamna ca Internetul a devenit tot mai
uzual nu doar in randul oamenilor tehnici, ci pentru marile mase, indiferent de pregatirea

profesionala.
Venitul lunar (Raspuns unic) 2008 2010

6095 | Respondenti | 5764 | Respondenti
Nu am un venit lunar 953 15.64% | 1033 17.92%
Maxim 500 RON 393 6.45% | 506 8.77%
Intre 501-1000 RON 977 16.03% | 1289 22.36%
Intre 1001-2.000 RON 1715 28.14% | 1725 29.93%
Intre 2001-4.000 RON 984 16.14% | 530 9.19%
Peste 4.000 RON 295 4.84% | 130 2.26%
Nu vreau sa dezvalui 778 12.76% | 552 9.58%

Datele colectate la nivelul lunii decembrie 2010 reflecta intru totul criza economica.

Practic, veniturile participantilor la sondaj au scazut considerabil fata de 2008. Sunt cu
6% mai multi oameni care au un venit cuprins Intre 501 si 1000 lei, iar procentul celor
din palierul 2001-4000 lei a scazut cu aprox. 7%.

Raspunsuri legate de cumpararea online
Comparativ cu anul 2008, procentul celor care nu au cumparat niciodatad online a crescut
foarte usor (mai putin de 3%).

Ati cumparat vreodata de la magazinele
online? (Raspuns unic) 2008 2010

6095 | Respondenti | 5764 | Respondenti
Da 4298 70.52% | 3909 67.81%
Nu 1797 29.48% | 1855 32.19%

Sunt tot mai putini cumparatori online care achizitioneaza produse/servicii numai de la
magazine online din strdinatate, lucru pozitiv pentru magazinele online romanesti.
Numadrul celor care cumpara online doar din straindtate a scazut de la 3% in octombrie
2008 la 1.8% 1n decembrie 2010. Posibile cauze: largirea gamei de produse in magazinele
autohtone.
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Riispunsuri ale segmentului NON-CUMPARATORI online

Procentul respondentilor Femei care nu cumpara online a crescut destul de mult fata de
2008 (cu aprox. 8%). In 2008 procentul femeilor care au declarat ca nu cumpara online
era de 51.47% iar in decemrie 2010 acesta este 59.50%.

Interesanta este si cresterea cu aproximativ 9 procente a respondentilor care au studii
superioare si nu cumpara online. Daca in 2008 procentul respondentilor care au absolvit o
facultate in randul non-cumparatorilor online era de 32%, in anul 2010 acest procent a
crescut la 41%.

Venitul lunar (Raspuns unic) 2008 2010

- non-cumparatori online - 1797 | Respondenti | 1855 | Respondenti
Nu am un venit lunar 467 25.99% | 442 23.82%
Maxim 500 RON 162 9.02% | 190 10.25%
Intre 501-1000 RON 380 21.15% | 489 26.33%
Intre 1001-2.000 RON 416 23.15% | 518 27.94%
Intre 2001-4.000 RON 136 7.57% 82 4.42%
Peste 4.000 RON 18 1.00% 6 0.30%
Nu vreau sa dezvalui 218 12.13% | 129 6.93%

Numarul persoanelor cu venituri relativ mici (esantionul 501-1000 lei si 1001-2000 lei)
care nu cumpara online a crescut fatd de 2008 - lucru explicabil datorita crizei economice.

Pe de alta parte, este imbucurator faptul ca respondentii cu venituri mari au inceput sa
cumpere online (procentul persoanelor din esantionul 2001-4000 lei, ca necumparatori, a
scazut cu peste 3% 1n 2010 fata de 2008).

Procentul non-cumparatorilor din Bucuresti a crescut semnificativ in 2010 (36%) fata de
2008 (22%) (cu aproximativ 14%), fapt care se explica prin dezvoltarea comertului
online in provincie (unde a crescut ponderea de cumparatori - vezi demograficele
segmentului de cumparatori online de mai jos).

Care este motivul pentru care nu 2008 2010
ati cumparat online?
(Raspuns multiplu)
- non-cumparatori online - 1797 Respondenti 1855 | Respondenti
Nu am incredere in magazinele 655 36.45% 543 29.25%
online, mi-e teama sa nu fiu fraudat
Nu sunt sigur daca produsele dintr- 764 42.52% 632 34.07%
un magazin online corespund
realitatii
Cumparaturile online mi se par 119 6.62% 123 6.63%
impersonale
Nu vreau sa astept cateva zile pentru | 311 17.31% 214 11.56%
a primi produsul comandat
Nu am frecvent acces la Internet 94 5.23% 67 3.62%
Nu stiu sd comand din magazinele 137 7.62% 151 8.14%
online
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Gama de produse este mai 111 6.18% 119 6.43%
diversificata in magazinele
traditionale/offline, nu am gasit ce
vroiam online

Preturile sunt mai mici si am parte de | 105 5.84% 112 | 6.03%
multe reduceri si promotii in cazul
magazinelor traditionale

Pentru ca in magazinele traditionale | 560 31.16% 576 | 31.06%
pot alege, dintre mai multe produse
puse la un loc, le pot testa

Altele 110 6.12% 35 1.91%
Pentru ca nu detin un card bancar - - 254 13.67%
Pentru ca ar trebui sa platesc si - - 388 20.90%

taxele de transport

Exista o scadere imbucuritoare (intre 6-8%) a numarului de non-cumparatori care nu au
incredere in magazinele online, sau nu sunt siguri ca produsele corespund realitatii.

O alta schimbare in bine importanta este ca doar 11% din non-cumpardtori fata de 17% in
2008, spun ca timpul de livrare 1i impiedicd sa cumpere online. Ceea ce este bine,
utilizatorii incep s se obisnuiasca cu faptul ca produsele comandate pe Internet nu pot fi
livrate in aceeasi zi.

Desi nu exista o comparatie cu 2008, este important de mentionat ca exista procente
semnificative de utilizatori care inca nu au inteles (nu sunt educati) conceptul de comert
electronic: de pilda, aproape 14% spun ca nu cumpara online pentru ca nu au card bancar,
crezand probabil ca In comertul electronic romanesc aceasta este singura optiune de plata.

Pe de alta parte, sunt foarte multi utilizatori (aproape 21%) care nu cumpara online din
cauza costurilor de livrare - ceea ce poate arata efectele crizei economice si faptul ca
pretul final este unul din elementele decisive in decizia de cumpérare

La intrebarea ,,Ce va face sa credefi ca produsele cumparate online nu corespund
realitatii? (Raspuns unic)” pusa celor 764 de respondenti care au declarat ,,Nu sunt sigur
daca produsele dintr-un magazin online corespund realitatii”, procentul celor care nu
cumpara online pentru ca nu vad fizic produsul, a scazut cu aproximativ 6%, de la 42% in
2008 la 36% 1n 2010.

Acest fapt este imbucuritor. Inseamna ci utilizatorii au mai multi incredere in comertul
online. Pe de alta parte, a crescut cu aproximativ 8% numarul celor care se tem de
diferente intre specificatiile produsului si produsul in sine. Acest lucru ne spune ca
magazinele ar trebui s ofere informatii cat mai detaliate despre produsele comercializate,
o documentare mai bund a lor.

Este foarte interesant faptul ca procentul respondentilor care au declarat ca nu cumpara
online dar care viziteaza frecvent magazinele online (de cateva ori pe saptamana), a
crescut semnificativ fatd de 2008, de la 23% la aproximativ 41%.

4
Andrei RADU, Liviu TALOI, Bogdan MANOLEA Studiu Comert Electronic 2010

powered by GPeC
GPeC Copyright 2010-2011. Reproducerea integrala sau partiala este permisa numai cu citarea sursei.



(Gala

Premiilor
eCommerce

Acest lucru se traduce prin faptul ca tot mai multi utilizatori de Internet au auzit, afla sau
au deja cunostinte despre comertul electronic, ceea ce este bine, dar inca nu cumpara de
pe Internet.

La intrebarea ,,Ce ar trebui sa faca magazinele online pentru a vd convinge sa cumparati
online?” pusa celor care au declarat ca nu cumpara online, a reiesit ca pretul si timpul de
livrare nu mai sunt considerate obstacole atat de importante de cdtre non-cumparatori in
2010 vs. 2008.

Pe de alta parte, procentul non-cumparatorilor care ar deveni cumparatori daca
magazinele online ar fi evaluate de o entitate de incredere, a scazut fatd de 2008 dar,
ramane 1n continuare un procent semnificativ de aproape 40%, ceea ce demonstreaza
utilitatea unei marci de incredere in piata romaneascd de comert electronic.

Ce ar trebui sa faca magazinele online pentru a va
convinge sa cumparati online? (Raspuns multiplu) 2008 2010

- non-cumparatori online - 1797 | Respondenti | 1855 | Respondenti
Sa aiba preturi mai mici decat magazinele traditionale | 1154 64.22% | 1072 57.79%
Sa aud numai lucruri bune despre ele in presa 514 28.60% | 520 28.04%
Sa aiba o gama mai variata/larga de produse 557 31.00% | 647 34.87%
Sa vad pe site-ul magazinelor parerile altor clienti 704 39.18% | 703 37.89%
Sa fie evaluat de o entitate independenta de incredere | 948 52.75% | 740 39.90%
Sa livreze cat mai repede produsele 777 43.24% | 591 31.86%
Altele 82 4.56% 63 3.42%

Rispunsuri ale segmentuluii CUMPARATORI online

Distributia pe sexe a cumpdratorilor online este mult mai echilibrata in 2010 fatd de 2008,
crescand foarte mult procentul femeilor care cumpara online.

Date demografice ale celor care au cumparat online 2008 2010

Sex 4298 | Respondenti | 3909 | Respondenti
Femeie 1165 27.11% | 1887 48.28%
Barbat 3133 72.98% | 2022 51.72%

Varsta medie a respondentilor cumparatori online, a crescut reflectind exact populatia
activa, de la 27 de ani In 2008 la 31 de ani 1n 2010.

A scéazut procentul cumparatorilor care In acest moment sunt elevi sau studenti (25% in
2008 s120% in 2010) si, la fel ca In cazul non-cumparatorilor, a scdzut considerabil
procentul oamenilor tehnici (18% 1n 2008 aveau ocupatii in sectorul IT fata de doar 7%
in anul 2010). De asemenea, a crescut procentul cumparatorilor fard ocupatie (2% in
2008 si 6% 1n 2010), din nou, efect al recesiunii economice.
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Venitul lunar (Raspuns unic) 2008 2010

- cumparatori online - 4298 | Respondenti | 3909 | Respondenti
Nu am un venit lunar 486 11.31% | 592 15.14%
Maxim 500 RON 231 5.37% | 315 8.07%
Intre 501-1000 RON 597 13.89% | 799 20.44%
Intre 1001-2.000 RON 1299 30.22% | 1208 30.90%
intre 2001-4.000 RON 848 19.73% | 448 11.46%
Peste 4.000 RON 277 6.44% | 123 3.15%
Nu vreau sa dezvalui 560 13.03% | 424 10.84%

Ca si in cazul segmentului de respondenti care nu cumpdara online, si in cazul celor care
cumpard se vede clar o scddere considerabila a veniturilor, efect al crizei economice.
Creste cu 7% numarul celor cu venituri mai mici, intre 501 si 1000 de lei, iar numarul
celor care au venituri relativ mari, intre 2001 si 4000 de lei scade cu aproximativ 8%.

Bucurestiul a pierdut 10% din cumparatorii online in 2010 vs. 2008, in timp ce provincia
castiga aceste procente, semn ca piata de comert electronic se dezvolta si In provincie.
Astfel, procentul de cumparatori online din Bucuresti in anul 2008 era de 38% iar in
decembrie 2010 este de 28%.

Cumparatorii online au fost rugati sa mentioneze numele magazinelor online de unde au
cumparat recent, in ultimele 12 luni. Topul acestor magazine online este in continuare
dominat de eMAG.ro cu 22%, in crestere cu aproape un procent, si de magazinele online
ce vand produse destinate in special femeilor ca MiniPrix.ro, Quelle.ro, BonPrix.ro,
TaraFashion.ro si FashionDays.ro. Sunt prezente in top 20 si magazine cu nume bine
intiparite in mintea consumatorului precum Domo.ro, Orange.ro, Vodafone.ro si Altex.ro
care ocupa locul 20 cu 0.75% din numarul de mentionari.

Este de amintit scaderea numarului de mentionari a magazinelor online de IT&C
(exceptand eMAG), spre exemplu PCGarage.ro care ocupa locul 2 Tn 2008 acum este pe
locul 5, MarketOnline de pe locul 5 ajunge pe locul 15, CEL.ro care de pe locul 7 in 2008
se situeaza acum pe locul 8 si PCFun.ro care de pe locul 6 in 2008 ajunge pe 18 in 2010.

Sunt cateva magazine online de IT&C care au parasit topul 20, cum ar fi ShoplIT.ro,
Mediadot.ro sau DC-Shop.ro, dar si magazine care intra in acest top in 2010, cum ar fi
Evomag.ro, Librarie.net sau Aoro.ro.

Desi procentele individuale nu sunt mari, este interesant ca site-urile care promoveaza
cumparaturile in grup (reduceri colective) intrd Impreuna pe locul 20 in clasamentul de
mentionari in locul lui ALTEX, cu 0.78% si 58 de mentiondri. Spre deosebire de 2008, au
fost mentionate si magazine online din China cu livrare gratuitd worldwide (e adevarat,
cu procente nesemnificative inca — doar 0.08%, sau 6 mentionari).

Aproximativ 60% din cei care cumpara online, o fac din 2008 sau mai devreme de 2008.
Este de mentionat, totusi, cad existd un procent relativ mare, de peste 16%, de proaspat
cumpdratori online, care au facut prima cumparaturd de pe Internet in 2010.
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La intrebarea ,,Ati fost afectati din punct de vedere financiar de criza economica?” pusa
doar acelor cumparatori online care au declarat ca o fac din 2008 sau mai devreme de
2008, aproximativ 87% au raspuns ca Da, au fost afectati. Ca masuri contra efectelor
crizei ei au ales sa cumpere doar produsele strict necesare (62%) si sa planifice cu atentie
bugetul destinat cumparaturilor online (61%).

A crescut cu 6% procentul celor care aleg sa plateasca numerar la livrare - se
demonstreaza clar ca aceasta este modalitatea de plata preferata de romani.

Pe de alta parte a scazut considerabil plata la sediul magazinului ceea ce poate insemna o
crestere a increderii in comertul electronic (cumparatorii asteaptd livrarea acasa fard sa
mai viziteze sediul magazinelor).

De asemenea, scaderea procentului celor care plateau la sediul magazinelor poate
insemna si faptul ca clientii s-au obisnuit cu termenele de livrare mai lungi ale
magazinelor online (nu mai sunt atat de grabiti in a intra Tn posesia produsului incét sa se
duca fizic la sediul magazinului, sa ridice produsul si sa 1l plateasca acolo).

Cum ati ales sa platiti pentru produsele sau
serviciile achizifionate? (Raspuns multiplu) 2008 2010

- cumparatori online - 4298 | Respondenti | 3909 | Respondenti
Am platit numerar, la primirea coletului 3498 81.39% | 3429 87.74%
Am platit numerar la sediul magazinului 1052 24.48% 522 13.36%
Am platit cu cardul la sediul magazinului 563 13.10% 311 7.97%
Am platit online, cu cardul 1644 38.25% | 1516 38.79%
Am platit prin ordin de plata sau transfer bancar 617 14.36% 403 10.31%
Am platit prin Internet banking sau online-banking 437 10.17% 384 9.83%
Am platit prin SMS 289 6.72% 257 6.58%
Am platit folosind servicii de tip PayPal,
MoneyBookers etc. 380 8.84% 283 7.25%
Altele 40 0.93% 21 0.52%

Fata de 2008, se percepe clar faptul ca tot mai multi cumparatori online sunt femei. De
pilda, comanda medie pe segmentul Imbracaminte/Incaltaminte a crescut (de la 177 lei in
2008 la 232 de lei in 2010), la fel si produsele cosmetice/farmaceutice (117 lei in 2008 si
149 lei in 2010), cat si articolele pentru copii (56 lei in 2008, 87 lei in 2010). Foarte
importanta este scaderea drasticd a valorii comenzii medii pe segmentul IT, de la 1241 lei
in anul 2008 la 651 lei in anul 2010.

Efectele crizei economice se resimt si in frecventa cu care se fac cumparaturi online,
intervalul de timp dintre cumparaturi fiind mai mare decat in 2008 la toate categoriile de
produse, chiar si cu 35-50% pe anumite tipuri de produse precum IT&C, media acestei
cresteri fiind de aproximativ 15%.
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Tendintele in ceea ce priveste site-urile de comert electronic sunt pozitive in 2010 fata de
2008. Se percepe o scadere a problemelor tehnice de design si functionalitate si o crestere
de 10% a respondentilor care nu au intampinat deloc probleme tehnice. In schimb, exista
inca probleme in ceea ce priveste buna documentare a produselor prezentate pe site.

Ati intampinat probleme in folosirea site-ului
magazinului / magazinelor online pe care le-ati
vizitat? (Raspuns multiplu) 2008 2010

- cumparatori online - 4298 | Respondenti | 3909 | Respondenti
Timpul de incarcare al site-ului a fost mare 479 11.14% 362 9.26%
Design-ul si functionalitatea site-ului mi-au
ingreunat navigarea 527 12.26% 351 8.98%
Nu am gasit butonul de cautare interna 133 3.09% 90 2.29%
Filtrele de sortare ale produselor erau prost definite
sau functionau defectuos 776 18.05% 433 11.08%
Nu am gasit butonul de cumparare 45 1.05% 39 1.00%
Am intdmpinat dificultati (erori) in completarea
formularului de comanda 299 6.96% 248 6.35%
Am intdmpinat dificultati la adaugarea produselor in
cosul de cumparaturi 127 2.95% 134 3.44%
Nu am intdmpinat probleme, totul a mers bine 2673 62.19% | 2818 72.11%
Nu am gasit suficiente detalii tehnice la produsul
ales, specificatiile de pe site au fost deficitare 1262 29.36% 724 18.53%
Altele 108 2.51% 32 0.81%

O problema acutd intampinata de clientii magazinelor online este neconcordanta dintre
stocul afisat pe site si stocul real. Pe de alta parte, se percepe o sciadere a problemelor
legate de livrare, ceea ce inseamna ca magazinele online se afla pe un trend ascendent din
acest punct de vedere.

Desi procentele se pastreaza similare cu 2008, este important ca 30% din clientii care
intAmpind probleme in relatia cu magazinul, nu iau niciun fel de atitudine.

In directia pozitiva a lucrurilor, procentul clientilor care ajung la intelegere cu magazinul
dupa discutii lungi sau certuri, a scazut cu aproximativ 5% fata de 2008, ajungand la 15%
in 2010, ceea ce inseamnd cd magazinele sunt mai receptive la solutionarea problemelor
clientilor.

Nu 1n ultimul rand, sub 1% din totalul cumparatorilor online au apelat la returnarea
produselor 1n 10 zile, conform legislatiei in vigoare (mai exact 0.72%).

Rata de revenire a clientilor pe acelasi magazin online a scazut fatd de 2008 cu
aproximativ 8%, de la 72% in 2008 la 64% 1n 2010 - fidelitatea clientilor a scazut odata
cu criza economica.
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La intrebarea ,,Ce este mai important pentru voi in decizia de cumpérare a unui produs de
pe un magazin online? Ce va determind sd cumparati?” respondentii au ordonat lista de
criterii in urmatorul fel:

Ce este mai important pentru voi in decizia de
cumparare a unui produs de pe un magazin
online? Ce va determina sa cumparati?
(Ordonare lista) 2008 2010
- cumparatori online - 4298 | Respondenti | 3909 | Respondenti
Estetica site-ului 6.50 | loc 8 7.29 | loc 9
Increderea pe care mi-o inspira magazinul 3.43 | loc 2 3.76 | loc 2
Calitatea informatiilor de pe site 4.15 | loc 4 449 | loc 3
Cat de usor navighez si imi gasesc produsul cautat 5.00 | loc 6 5.39 | loc 6
Cat de usor este procesul de cumparare 4.67 | loc 5 5.10 | loc 5
Politica de fidelizare a magazinului 5.92 | loc7 591 | loc7
Pretul produsului 2.16 | loc 1 2.26 | loc 1
Timpul de livrare 4.08 | loc 3 4.58 | loc 4
Recomandarile prietenilor 6.15 | loc 8

Afisarea cat mai vizibila a informatiilor despre pret si costuri aditionale este o prioritate
pentru magazinele online, in acceptiunea respondentilor cumparatori (74% dintre ei
cerdndu-le magazinelor sd publice cat mai vizibil pretul cu toate taxele si costurile
aditionale). De asemenea, ca si mai sus, problemele legate de documentarea buna a
produselor comercializate sunt frecvent mentionate de cumparatori (72% le cer sa ofere
specificatii complete despre produsele comercializate).

Aceste doleante ale cumparatorilor online sunt raspunsul la intrebarea ,,Ce ar mai trebui
sa faca magazinele online existente pentru a deveni mai performante? (Raspuns

multiplu)”.

Réaspunsuri pe intreg setul de respondenti

Ati fi cumparat mai repede de pe un magazin
care afiseaza logo-uri ale marcilor
recunoscute (de ex. Visa, MasterCard,
Magazin de incredere atestat GPeC, Microsoft
Partner, ISO 9001, Secured by Geotrust etc)?

(Raspuns unic) 2008 2010

- cumparatori si non-cumparatori online - 6095 | Respondenti | 5764 | Respondenti
Da 2510 41.18% | 2752 47.75%
Nu 1066 17.49% | 964 16.73%
Nu ma intereseaza acest aspect 2519 41.33% | 2044 35.46%

47% din toti participantii la chestionar ar alege sd cumpere din magazinele online atestate
de entitati recunoscute - se simte nevoia unei marci de incredere (vezi TRUSTED.ro).

9
Andrei RADU, Liviu TALOI, Bogdan MANOLEA Studiu Comert Electronic 2010

powered by GPeC
GPeC Copyright 2010-2011. Reproducerea integrala sau partiala este permisa numai cu citarea sursei.



(Gala

Premiilor
eCommerce

Este foarte important ca pana si non-cumparatorii au aflat despre legislatia privind
returnarea produselor in 10 zile (procentul a crescut semnificativ, de la 40% in 2008 la
66% 1n 2010).

"Pe oscaladelalla5,5 - nota maxima, cata incredere aveti in magazinele online de la
care ati cumparat? (Raspuns unic)" — La aceasta intrebare nota medie a crescut putin in
decursul celor 2 ani, de la 4.26 1n anul 2008 la 4.31 in anul 2010.

A scazut numarul respondentilor care cumpara online si care au declarat ca au apelat
vreodata la o institutie de protectie a consumatorilor, de la 13% in 2008 la 9.50% 1n 2010.

La intrebarea ,,Ati avea mai multd incredere sa cumparati daca magazinele online ar fi
evaluate si certificate de o entitate recunoscuta? (Raspuns unic)” adresata tuturor
participantilor la sondaj, si in 2008, si in 2010 acelasi procentaj de 68% au raspuns DA.

Comparativ cu 2008, procentul celor carora le-ar creste increderea intr-o masura foarte
mare in magazinele online certificate de o entitate neutra (cei 68% care au raspuns
afirmativ la intrebarea de mai sus), a crescut semnificativ - cu peste 12%, de la 21% in
2008 1a 33% 1n 2010.

Deosebit de important! La intrebarea pusa celor care au declarat ca nu ar avea incredere
intr-un magazin care afiseaza o marca, exista o scadere de peste 40% in randul
respondentilor care considera ca o marca de Incredere nu ar creste calitatea serviciilor
magazinului, astfel de la 62% 1n 2008 acest procent scade la 20% in 2010.

Desi procentul celor care platesc online cu cardul este inca mic, se resimte o crestere a
celor care opteaza si pentru aceasta modalitate de plata, de la 34% 1n 2008 1a 39% in
2010.
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