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Ai deja un magazin online lansat de curand si te astepti sa ‘curgd” comenzile inca din prima zi? Dorintele pot deveni
realitate, dar pentru asta trebuie sa facem ceva mai mult.

In cadrul proiectului Sart Online by BTMic, TRUSTED.ro a ajutat 10 noi magazine online s3 indeplineascd criteriile

Trusted.ro printr-un proces de educatie si indrumare, care face parte din misiunea noastra de a ajuta magazinele online
sa creasca increderea clientilor in ele:

“Facem de multd vreme diverse tipologii de cursuri pentru magazine online sau persoane care doresc sd dezvolte un
e-commerce in viitor, dar aceasta este prima oportunitate de a lucra direct cu firme aflate in prim proces de extindere a
activitdatilor din offline cdtre online. Cand esti la inceput de drum, trebuie sd le faci pe toate - de la addugarea produselor in
site pand la asistenta cu clientii nemultumiti. De aceea e important sd ai informatiile esentiale
legate de aspectele cu care te vei confrunta cu sigurantd - garantii legale si comerciale,
retururi, date personale sau promotii, iar un proces ca cel din cadrul proiectul BTMic e

poate cea mai bund metodd pentru primii pasi” , explica Bogdan Manolea,
co-fondator Trusted.ro. Q

Pe langa explicarea obligatiilor legale, o parte importanta din activitatea noastra
este de a incuraja magazinele online sa adopte practici care sa creasca increderea,
inclusiv prin colectarea si afisarea opiniei clientilor.




Ca si cumparator online, ai intalnit deseori site-uri pe care ai citit recenzii de la diversi cumparatori, care acordau
“stelute” si te Tntrebai dacd oare acestea sunt reale, daca te poti baza pe informatia de aici. lar raspunsul este “depinde”.

Daca magazinul online are un sistem de recenzii prin care se asigura ca doar clientii reali ai magazinului pot scrie o
opinie, atunci da, merita sa iei in calcul ceea ce spun altii despre produsul / serviciul respectiv. Daca, insa, vei constata
ca toate opiniile sunt scrise cam in acelasi ton si absolut toate sunt de nota 10, ar trebui sa iti pui un semn de intrebare
legat de veridicitatea acestora.

Acum, hai sa vedem aici ce ar trebui sa faci ca site-ul tau sa transmita
fncredere si recenziile primite de la clienti sa devina un instrument real si
util in dezvoltarea afacerii tale online.
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Creezi o conexiune cu clientii si le arati ca iti pasa de opinia lor
Transmiti incredere

Iti cresti sansele de vanzare, prin faptul ¢ 73% dintre cumparatorii
online cauta review-uri inainte de a plasa o comanda online




Conform studiului efectuat de GPeC si |sense in 2020, iata ce informatii urmaresc sa
afle cumparatorii prin intermediul recenziilor (chestionar cu variante de raspuns
multiplu):

Daca produsele au fost la calitatea cerutd, conform review-urilor altor clienti (74%)
Raspunsurile magazinului online la opiniile negative (50%)

Cat de reale par sa fie review-urile (47 %)

Sa vada doar daca exista site-urile (41%)

Comentarii legate de notele primite de produse (39%)

Daca exista un mix normal de opinii pozitive si negative (36%)

Informatii despre rapiditatea livrarii (36%)

Note cat mai mari (35%)




10 idei prin care sa obtii recenzii de la clientii tai si care sa te ajute imediat dupa
lansarea magazinului:

Contacteaza partenerii si clientii tai din offline si roaga-i sa isi spuna parerea, iar apoi insereaza informatiile in
site-ul tau.

Ai mai putine comenzi la inceput, deci profita de asta - abordeaza clientii in mod personalizat, cu o adresare directa
si personala si vezi ce merge si ce nu.

Publica pe site comentariile postate de clienti pe canalele de social media. Pentru cresterea veridicitatii fa un
print-screen cu Opinia exact de pe canalul trimis - Whatsapp, Facebook, Instagram sau .. Telegram.

Introdu in colet o scrisoare prin care sa le multumesti sau fa un email special de multumire. Cu aceasta ocazie fi
poti ruga sa iti trimita o poza cu produsul in functiune, pe care sa o poti posta ulterior in social media sau pe site
Roaga-i sa faca un scurt video despre cum folosesc ei produsul si afiseaza apoi acest filmulet in pagina produsului
sau pe prima pagina a siteului tau

Nu oferi bonusuri sau reduceri pentru a-i determina sa scrie o recenzie pe site, pentru ca nu vei transmite fncredere
si transparenta. Review-urile nu sunt de vanzare!

Roaga un cunoscut (dar nu angajat!) sa treaca prin tot procesul de cumparare, inclusiv de obtinere a opiniei pentru
a intelege unde sunt sincope pe care tu nu le-ai vazut.

Trimite cereri de opinie tuturor clientilor, pentru a identifica si feedback-ul negativ care te poate ajuta sa modifici
de la inceput ce nu merge.

Nu ascunde opiniile negative, nu exista invatacel doar cu 10 pe linie. Problema nu este daca primesti un 9 sau un
7,ci cum raspunzi si ce inveti din acel mesaj.

Daca ai note mari, lauda-te cu ele!



In curand, afisarea unor recenzii neverificate, dar care par cd vin de la persoane care nu au cumparat din magazinul
respectiv, va fi considerata o practica ilegala si sanctionatd, iar pentru asta este un proiect de lege in lucru care se
estimeaza sa intre in vigoare pana la finalul anului 2021. Asadar, cel mai bine bine sd iei masuri din timp si sa te asiguri
ca pe site-ul tau colectezi opinii doar de la clienti reali!

Experienta clientilor este una foarte importanta si de luat in seama. Desi la prima vedere te superi pe cei care te critica
si scriu o opinie negativa, de la ei vei invdta cel mai mult si vei afla unde trebuie sa actionezi pentru a-ti imbunatati
activitatea.

Ne place sa spunem ca cei mai buni clienti sunt cei sinceri, cei care iti scriu sau te sund daca ceva nu-i bine in relatia cu
ei, dar desigur si ca sa te felicite. Cu alte cuvinte, cei care isi fac timp sa iti dea feedback, fie el unul negativ sau pozitiv,
pentru ca in ambele cazuri avem de invatat pentru a ne imbunatati afacerea.

Daca inca nu ai review-uri pe site si iti doresti acest lucru pentru a spori increderea in magazinul tau, scrie-ne pe adresa
contact@trusted.ro si iti vom da toate detaliile despre sistemul dezvoltat de TRUSTED.ro, Opinii de incredere, prin care
vei putea colecta in mod automat opiniile de la clientii tai reali. Sistemul Opinii de incredere este oferit GRATUIT tuturor
clientilor ce obtin marca de incredere TRUSTED.ro.

Tn acest moment, sunt 215 magazine online certificate care detin marca de incredere TRUSTED.ro, din care mai mult de
jumatate au ales sa foloseasca sistemul Feedback.trusted.ro si am colectat peste 200.000 de opinii de la clienti 100%
reali ai acestor magazine.
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