


De ce sa optimizezi procesul 
de comanda?

NETLOGIQ - GHID DE OPTIMIZAREA CONVERSIEI

Ghidul trateaza cele mai bune optimizari care se pot face in 
ecranul Finalizare comanda - probabil cel mai important pas 
din procesul de comanda. Aceste optimizari au ca efect:
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● Reducerea cosurilor de cumparaturi abandonate - 
cam 70%-80% din cosurile de cumparaturi sunt 
abandonate intr-un magazin online obisnuit. Daca 
reduci rata de abandon, pierzi mai putine comenzi.

● Cresterea numarului de comenzi  - prin optimizare 
se elimina din obstacole - si daca faci mai usor 
procesul de comanda, clientii il vor duce la bun final.

● Cresterea LTV - pentru ca daca le este usor sa 
comande prima data, vor veni si vor mai comanda.

Gandeste-te la asta:
● “La fiecare 92$ cheltuiti pentru aducerea de clienti 

noi, se cheltuie 1$ pentru convertirea acestora” 
sursa: Econsultancy - 2016 Ecommerce Report.

● “Cresterea ratei de conversie de la 1% la 2% 
inseamna dublarea numarului de comenzi” sursa: 
aritmetica de scoala generala



Daca vrei sa iti dublezi 
numarul de comenzi, te 

costa mult mai putin sa o 
faci prin optimizarea ratei 
de conversie, decat prin 

promovare.
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CU ALTE CUVINTE:

3



Cum calculezi rata de 
conversie?
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Rata de conversie, pe scurt, este: din 100 de vizitatori ai 
magazinului tau, cati comanda?
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Nr. total conversii

Nr. total vizite
*100  =  Rata de conversie

Ce inseamna o rata de 
conversie buna?
O rata de conversie considerata buna este cuprinsa intre 1% 
si 4%, dar aceasta difera in functie de domeniu si de modelul 
de business. Un magazin online B2B, sau care vinde 
consumabile, are rate de conversie mai mari decat un 
magazin online care vinde produse foarte scumpe si pe care 
le cumperi o data la 20 de ani.

Majoritatea magazinelor online aflate in faza de inceput au 
rate de conversie mici, in zona 0.3% - 1%. Cresterea ratei de 
conversie se face in timp, pe masura ce se aplica optimizari 
si creste notorietatea brandului.



4.95%

Cateva rate de conversie in functie de 
domeniu, la nivel mondial:

Mancare, bauturi si tigari/tutun/tabac

3.80%
Sanatate si produse de ingrijire corporala

3.50%
Electronice

3.50%
Imbracaminte si accesorii

3.27%
Produse pentru casa si gradinarit

2.35%
Produse si accesorii sportive



Comunica posibilitatea 
returnarii produselor
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Ezitarea si incertitudinea sunt principalele motive pentru 
care utilizatorii nu duc la capat o comanda.

Ecommerce-ul implica o relatie mare de incredere intre 
cumparator si e-shop, datorita schimbului de date 
bancare/date cu caracter personal pentru promisiunea ca 
produsele sau serviciile vor respecta specificatiile din 
descriere si vor arata conform fotografiilor de produs. 

Eliminarea acestor incertitudini reprezinta unul dintre 
obiectivele tale. Obiectivul tau principal in optimizarea 
procesului de comanda se poate face printr-o politica clara 
de retur a produselor in caz de nemultumire.

Zappos.com este un exemplu de bune practici in 
ecommerce, site-ul ofera utilizatorilor sai optiunea de a 
returna produsele in maxim 365 de zile de la cumparare, 
fara costuri de transport pentru retur (cu conditia sa fie 
returnate neutilizate si in starea in care au fost livrate).
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Elefant.ro este alt exemplu pozitiv. Acesta isi afiseaza 
politica de retur inca de pe homepage, sa fie vizibila 
utilizatorului de la prima interactiune cu platforma.
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Foloseste insigne de 
incredere
Utilizatorii vor cumpara doar de pe site-uri in care au 
incredere si care le ofera un grad ridicat de siguranta. 
Insignele de incredere pot sa furnizeze utilizatorilor 
siguranta de care acestia au nevoie.



48%

Iata ce spune un studiu realizat de 
Econsultancy/Toluna:

dintre respondenti 
au spus ca au 

incredere intr-un site 
care afiseaza 

insigne de 
incredere

au incredere 
intr-un site daca 
are un aspect 
profesional si 

ingrijit

32.2% 24.1%

au incredere 
intr-un site 

daca acesta 
contine branduri/ 

produse 
cunoscute

40.7%

au incredere 
intr-un site daca 
o cunostinta a 

folosit in trecut 
site-ul

sunt influentati 
de viteza mare 
de incarcare a 

site-ului

23.6%

au incredere 
intr-un site care 

afiseaza clar 
datele de 
contact si 

adresa

46.3%
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Exemplu de bune practici:

Totusi, nu te baza foarte mult pe aceasta optimizare - ea 
completeaza impresia de incredere, dar daca nu sunt 
rezolvate si alte aspecte, efectul ei este minim.
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Ofera optiunea de guest 
checkout (comanda fara login)
14% dintre cumparatori ajung sa isi abandoneze cosul 
de cumparaturi pentru ca site-ul pe care realizeaza 
cumparaturile ii forteaza sa isi faca un cont pentru a efectua 
o comanda. Prin Guest Checkout, cumparatorii trec direct la 
completarea formularului de comanda, fara a fi nevoie sa se 
logheze sau sa se inregistreze in prealabil.

In exemplul de mai jos, inainte de a completa formularul de 
comanda, cumparatorul poate alege intre a se loga (daca a 
mai cumparat si are deja un cont), a se inregistra (daca 
intentioneaza sa mai cumpere de la acest site in viitor) sau a 
completa direct formularul de comanda.
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O varianta si mai buna pe care noi o implementam la toate 
magazinele online este cea de eliminare a acestui pas de 
alegere intre Login, Inregistrare si completare directa - 
trecand direct la aceasta din urma. Evident, punem la 
dispozitia cumparatorului un link de Login (daca are deja 
cont). De asemenea,in ultima etapa a finalizarii comenzii 
(sau imediat dupa trimiterea ei, in pagina de confirmare, ii 
dam posibilitatea sa isi creeze un cont cu datele deja 
completate.

Ofera optiunea de Social 
Login (login cu Facebook, 
Google sau Yahoo)
Social Login presupune ca atunci cand trebuie sa completezi 
un formular (in cazul de fata formularul de comanda), sa ai 
la indemana un buton al uneia dintre retelele sociale pe care 
le folosesti frecvent si in care esti deja logat.
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Exemplul cel mai frecvent este Facebook - chiar daca nu 
stii, pe calculatorul sau telefonul tau esti logat in 
permanenta la Facebook, si prin apasarea butonului de 
Login cu Facebook ti se precompleteaza in formular o buna 
parte din date, de obicei adresa de email, nume, prenume si 
alte date pe care le ai completate in profilul tau de 
Facebook. Le poti modifica, daca doresti.

Cu ajutorul contul tau de Facebook poti avea si un cont 
asociat pe magazinul online de pe care cumperi - astfel 
ca atunci cand te loghezi cu Facebook sa fii automat 
recunoscut ca fiind detinatorul acelui cont din magazinul 
online - fara sa mai fie nevoie sa iti introduci adresa de email 
si parola.



Conform Gigya’s Privacy and 
Personalization Survey

dintre utilizatori 
folosesc optiunea de 
social login in momentul 
in care trebuie sa 
finalizeze o comanda 
online. 

65%

53%

47%

dintre acestia folosesc 
social media login pentru 
ca nu vor sa petreaca 
timp completand 
formulare de 
inregistrare

folosesc optiunea pentru 
ca nu vor sa mai creeze 
un alt username si o 
alta parola
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Cel mai folosit Social Login este cu Facebook, dar mai sunt 
si altele:

PE TELEFOANE
MOBILE

PE CALCULATOARE 
SI LAPTOP-URI



Ofera mai multe 
optiuni de plata
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Conform unor studii realizate de YouGov si WorldPay, 50% 
dintre utilizatori vor abandona comanda daca metoda lor 
preferata de plata nu este disponibila si 40% dintre acestia 
au declarat ca se simt mult mai confortabil daca efectueaza 
comenzi de la retaileri care ofera mai multe optiuni de plata.
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● Cumpara de valori mari si nu au numerar la ei.
● Au incredere in procesarea platii cu card si nu o 

percep ca fiind riscanta.
● Sunt obisnuiti sa plateasca cu card la comercianti.
● Unii cumparatori considera ca daca platesc in avans 

(deci cu card) cresc sansele ca marfa sa le fie livrata la 
timp.

In special pentru acesti cumparatori, lipsa optiunii de plata 
cu card este un motiv serios de abandonare a comenzii, mai 
ales daca pot gasi aceleasi produse si pe alte magazine 
online.

Alte modalitati de plata de luat in calcul:

● Plata in rate - foarte atragatoare pentru multi 
cumparatori - si prezenta in toate magazinele online 
mari. Multi procesatori de plati cu cardul intermediaza 
optional si acest serviciu.

● Plata prin banca - alternativa foarte buna pe masura 
ce creste utilizarea online a banking-ului.
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● Plata la termen - pentru scenarii Business To Business 
(B2B) in care vanzatorul permite unora dintre clientii lui, 
in care are incredere, sa plateasca la un anumit termen 
de la livrare (30 zile, 45 zile etc). Aceasta este insotita de 
multe ori si de o limita de credit - adica poti cumpara 
la termen doar pana atingi o anumita valoare a 
cumparaturilor intr-o anumita perioada de timp.

Daca vindeti pe plan international, e bine sa stiti ca metodele 
de plata pe care le oferiti trebuie sa fie adaptate obiceiurilor 
pietei tinta. De exemplu:
● In multe tari se practica plata prin Paypal. Daca vindeti 

in afara Romaniei recomandam sa aveti si aceasta 
metoda de plata, chiar daca diversele comisioane sunt 
destul de mari (3-4%)

● In Germania este foarta populara o metoda numita 
Sofort Überweisung, care este un transfer bancar 
initiat de pe magazinul online, intre banci care sunt 
inrolate in acest sistem.

● In Olanda, exista o metoda numita iDEAL care face un 
lucru similar cu Sofort Überweisung

● In fiecare tara sunt procesatori de plata care prezinta 
mai multa incredere pe piata respectiva. De aceea, de 
exemplu, folosirea unui procesator roman pentru a 
vinde in Italia ar putea duce la un abandon mare al 
comenzilor datorita neincrederii.

● Exemplu de bune practici: emag.ro



Ofera transport gratuit pentru 
a incuraja checkout-ul
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● 9 din 10 cumparatori au declarat ca transportul 
gratuit este cel mai mare imbold pentru care aleg sa 
finalizeze o comanda

● comenzile cu transport gratuit sunt in medie cu 30% 
mai mari in valoare decat cele fara transport gratuit. 

Din aceste motive, mai mult de jumatate dintre vendorii 
online ofera transport gratuit sau transport gratuit daca 
cuantumul final al comenzii atinge o anumita suma.

Exemplu de bune practici: www.honestbeauty.com

http://www.honestbeauty.com
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Redu numarul de 
campuri din formular
Fiecare pas inutil din procesul de finalizare comanda 
afecteaza negativ rata de conversie. “Time is money” si de 
cele mai multe ori timpul petrecut completand formulare 
inutile creste costul de cumparare pe care-l percepe 
utilizatorul, facandu-l sa-si abandoneze cosul de 
cumparaturi.
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Intr-un studiu realizat de Formisimo pe 1.5 mil de utilizatori, 
care au interactionat cu formularele din check-out, a reiesit 
ca doar 49% au inceput sa completeze campurile si din 
acestia doar 16.5% au completat integral formularul. Cu 
fiecare camp pe care il elimini, impresia de “munca grea” pe 
care o are cumparatorul este diminuata.

“Si cum ar fi daca, in loc sa scot campurile, le fac optionale?” 
Cumparatorii vad doar ca au multe campuri in fata - foarte 
putini dintre ei le analizeaza suficient incat sa poata spune 
“doar 50% dintre campuri sunt obligatorii“. Multe campuri = 
multa munca, si nu vrei sa iti selectezi clientii in functie de 
cat de motivati sunt, nu? Mai mult decat atat, recomandam 
eliminarea oricarui camp a carui lipsa nu are consecinte - de 
exemplu campul de Cod fiscal, CNP, Data nasterii etc.
In multe situatii, pentru livrari in Romania, chiar si campul de 
Cod fiscal poate fi scos, pentru ca, excluzand cateva exceptii 
(de exemplu GLS), curierii nu se bazeaza foarte mult pe acel 
cod.

Exemplu de bune practici: regius.ro

http://regius.ro/
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Exemplu de bune practici: www.johnlewis.com

Arata continutul cosului de 
cumparaturi langa formularul 
de comanda
Afiseaza continutul cosului de cumparaturi (cu imagine 
produs, titlu, descriere scurta, pret, alte atribute) in pagina 
de Finalizare comanda pentru a-i reduce teama ca va plasa o 
comanda gresita.

http://www.johnlewis.com
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Exemplu de bune practici: www.footlocker.com

Instaleaza SSL
Conform unui studiu realizat de GlobalSign, un furnizor de 
certificate SSL, 84% dintre vizitatori ar abandona o comanda 
daca ar sti ca informatiile personale trimise de ei catre 
e-shop sunt trimise prin intermediul unei conexiuni 
nesigure.

Daca site-ul tau nu foloseste certificate SSL, atunci ratezi o 
sansa importanta de a dezvolta o relatie de incredere intre 
shop-ul tau si cumparator.

http://www.footlocker.com
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Un site cu certificat SSL va afisa mesajul Secure in stanga 
adresei website-ului, iar URL-ul va fi de forma 
https://numeshop.domeniu. 
28.9% dintre utilizatori verifica daca un site are certificat SSL 
(conform aceluiasi studiu al GlobalSign)

Fa procesul de check-out 
cat mai rapid
In medie, completarea procesului de check-out al unui 
magazin online dureaza cam 80 de secunde si un utilizator 
petrece aproximativ 12.8 secunde pentru fiecare camp din 
formularul de check-out. 

Fiecare pagina pe care acesta trebuie sa o viziteze pentru a 
finaliza comanda scade drastic posibilitatea de conversie. 

Dar poate cel mai important motiv pentru a avea SSL instalat 
in tot site-ul este ca din toamna 2017 Google afiseaza textul 
“Not Secure” in bara de adrese a Chrome la site-uri care nu 
au SSL. 
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● Reducerea numarului de campuri - mentionata mai sus.
● Reducerea numarului de decizii pe care trebuie sa le ia 

clientul in pagina de Finalizare Comanda - de exemplu, 
daca sunt multe optiuni sub forma de checkboxuri, se 
recomanda  sa fie eliminate cele care nu aduc beneficii 
clare sau pot fi inlocuite cu alte modalitati de a obtine 
informatia sau decizia respectiva.

● Informatii cat mai clare in checkout - cumparatorul 
trebuie sa aiba la indemana raspunsuri la orice semne de 
intrebare ar putea avea in aceasta etapa. Atentie: nu 
exagerati cu textele in acest ecran. Informatiile trebuie sa 
fie cat mai scurte si mai usor de inteles.

● Eliminare camp de CAPTCHA sau RECAPTCHA daca 
acestea exista.

● Precompletari de informatii. De exemplu, daca trebuie 
sa furnizeze Cod Postal, incercati un mecanism care sa 
obtina acest cod postal din localitatea si adresa 
completate deja. Nu e un mecanism sigur, pentru ca unii 
cumparatori scriu gresit sau prescurtat unele nume de 
localitati sau de strazi, dar ajuta o buna parte dintre 
acestia.

● Eliminati validarile exagerate ale unor campuri. De 
exemplu, campul de Numar Telefon ar trebui sa aiba o 
singura validare, si anume sa fie obligatoriu. Trebuie sa 
permita cifre, litere si caractere precum / - , . ( )  in orice 
combinatie, oricate caractere.

Obiectivul proprietarului de site si al omului de marketing este 
sa reduca pe cat posibil timpul necesar finalizarii comenzii si 
sa structureze informatiile cat mai bine pentru a reduce 
numarul de actiuni pe care utilizatorul trebuie sa le efectueze.

Iata cateva moduri prin care se poate accelera trecerea prin 
procesul de finalizare a comenzii:
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Arata data estimativa de 
livrare a produselor
Conform unui studiu realizat de Baymard, 16% dintre utilizatori 
isi abandoneaza cosul de cumparaturi datorita timpului mare 
de asteptare pana la livrarea comenzii. 
Afisarea datei estimative de livrare si nu a vitezei cu care se 
face livrarea creste nivelul de incredere pe care utilizatorul il 
ofera magazinului online, deoarece acesta nu trebuie sa mai 
efectueze calcule pentru a afla cand va ajunge comanda la 
destinatie si cel mai adesea un utilizator va prefera sa 
plateasca extra pentru a primi comanda in ziua preferata de el.

Din pacate, in Romania, in anumite orase (ex. Cluj) data livrarii 
este destul de putin predictibila datorita dificultatilor firmelor 
de curierat. Totusi, unele firme de curierat sunt mai previzibile 
decat altele si atunci cumparatorului i se poate da, de exemplu, 
posibilitatea de a alege intre 2 modalitati de livrare: prin curier 
“normal" - X zile, sau prin curier “rapid” - 24 ore.

Exemplu de bune practici: www.johnlewis.com

http://www.johnlewis.com
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Simplifica navigatia 
pe pagina de check-out
Simplificand navigatia (meniuri de categorii, alte linkuri care il 
pot scoate din fluxul de comandare etc.) pe pagina de 
finalizare comanda, elimini din elementele care distrag 
atentia utilizatorului si il ajuti sa se concentreze pe o singura 
actiune, plasarea comenzii. 

De asemenea, este important sa ii arati intodeauna 
cumparatorului unde se afla in procesul de comanda si 
cati pasi mai are de efectuat pana la finalizarea acestuia.

Exemplu de bune practici: mktogo.com

NETLOGIQ - GHID DE OPTIMIZAREA CONVERSIEI

https://mktogo.com/
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Valideaza informatiile 
completate in formulare
Validarea in-line inseamna indicarea completarii corecte 
sau gresite a campurilor pe masura ce acestea sunt 
completate, si nu doar la final, cand cumparatorul face click 
pe butonul de Trimite Comanda.
Ea poate creste rata de conversie si poate scadea abandonul 
prin faptul ca ofera indicatiile pas cu pas, si nu toate odata, 
reducand posibilitatea de abandonare datorata unui numar 
prea mare de erori primite o data. Conform unui studiu 
realizat de Etre si Luke Wroblewski, a rezultat o crestere de 
22% a ratei de succes de trimitere a formularelor dupa 
implementarea validarii in-line, 22% scadere a ratei de 
abandon a cosului pe site-ul tau. 

Exemplu de bune practici: twitter.com

NETLOGIQ - GHID DE OPTIMIZAREA CONVERSIEI

https://twitter.com/
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Implementeaza Google 
Autofill pentru a usura munca 
utilizatorilor
Sa fim sinceri: nu ne plac formularele. In special atunci cand 
acestea trebuie completate de pe telefonul mobil. Incepand 
cu 2011, Chrome a implementat functionalitatea Autofill care 
introduce datele necesare in formulare pe baza unui profil de 
utilizator. Din 2015 s-a introdus si posibilitatea pastrarii 
datelor bancare (asta daca ai curajul sa ti le tii in browser :) ). 
Toate aceste functionalitati reduc timpul de completare a 
unui formular cu 30%, ducand automat si la o crestere a ratei 
de succes a formularelor trimise.

NETLOGIQ - GHID DE OPTIMIZAREA CONVERSIEI
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Afiseaza detalii contact in 
pagina de checkout pentru a 
oferi siguranta utilizatorului
Tu ai cumpara de pe un site pe care nu poti sa gasesti 
informatii despre companie sau modalitati de contactare ale 
acesteia? Elimina din incertitudinea utilizatorului si asigura-l 
ca te poate contacta in caz ca intampina greutati, plaseaza o 
comanda gresita sau are nevoie de informatii suplimentare 
pentru a putea finaliza comanda, prin afisarea datelor de 
contact ale companiei in pagina de check-out. Arata-i ca esti 
alaturi de el pe tot parcursul procesului de comanda.

Exemplu de bune practici: flanco.ro

NETLOGIQ - GHID DE OPTIMIZAREA CONVERSIEI

https://www.flanco.ro/
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Ofera optiuni de editare a 
cantitatii produselor si de 
stergere a produselor din cart
Imposibilitatea utilizatorului de a edita in check-out lista de 
produse si cantitatea acestora il impinge pe acesta sa revina 
pe pagina de cart pentru a efectua operatiunea. Fiecare 
actiune inutila pe care trebuie sa o realizeze un utilizator 
scade drastic sansele ca acesta sa finalizeze comanda si sa 
converteasca.

Exemplu de bune practici: emag.ro

NETLOGIQ - GHID DE OPTIMIZAREA CONVERSIEI

https://www.emag.ro/
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Confirma ca produsele din 
cos sunt disponibile pe stoc
Nimeni nu isi doreste sa ajunga la finalul procesului de 
comanda si sa descopere ca produsele adaugate in cos nu 
sunt pe stoc. Un alt caz si mai nefericit este in momentul in 
care se inregistreaza comanda si la cateva zile cumparatorul 
este sunat de un reprezentant al magazinului online sa-l 
instiinteze ca produsul comandat nu este in stoc. Afiseaza 
disponibilitatea produselor si asigura-te ca nu le faci 
cumparatorilor surprize neplacute.

Exemplu de bune practici: emag.ro

NETLOGIQ - GHID DE OPTIMIZAREA CONVERSIEI

https://www.emag.ro/
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