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8. Masurarea rezultatelor in e-comert: rentabilitate si KPI

1. Importanta masurarii performantei in e-comert este esentiala pentru a asigura
succesul si dezvoltarea continua a unei afaceri online.

Masurarea performantei:

= Ajutd la evaluarea progresului in raport cu obiectivele stabilite (ex. cresterea vanzarilor,
atragerea de noi clienti), permite identificarea rapida a deviatiilor de la planul de afaceri si
ajustarea strategiilor.

» Permite alocarea mai eficientd a bugetului de marketing, concentrandu-se pe canalele care
genereaza cele mai bune rezultate.

= Ajuta la evitarea investitiilor inutile in zone care nu aduc valoare afacerii.

= Ofera informatii despre ceea ce functioneaza bine si ce trebuie imbunatatit.

» Duce la fidelizarea clientilor si la recomandari din partea acestora.

= Permite descoperirea unor tipare si tendinte, cum ar fi:
v Produsele cel mai des cautate.
v" Preferintele clientilor in functie de sezon.
v" Fluctuatiile traficului pe site.

= Ajuta afacerea sd isi mentind relevanta.
= Permite identificarea oportunitatilor de diferentiere.
= |dentifica rapid problemele, cum ar fi:
v Timpul mare de incarcare al paginilor.
v" Rate scazute de retentie a clientilor.
= Ajuta la maximizarea veniturilor prin:
v" Cresterea valorii medii a comenzilor.
v Reducerea costurilor operationale.

2. Definirea conceptelor cheie si a importantei KPI pentru succesul afacerii

KPI vine de la Key Performance Indicators - instrumentul de masurare a performantei care ilustreaza gradul
de atingere a obiectivelor.

La ce intrebari ar trebui sa raspunda KPI1?

1. Unde ne situam?
2. Unde vrem sa ajungem?
3. Cum facem asta?

De ce sunt importanti KPI?

Indicatorii de performanta te ajutd sa masori performanta realizata pentru indeplinirea obiectivelor setate la

nivel de afacere.

Scopul indicatorilor de performantd este sa monitorizeze progresul inregistrat de-a lungul timpului si sa
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faciliteze luarea unor decizii eficiente pentru dezvoltarea companiei.

Astfel, un KPI setat corect iti arata daca directia in care se indreapta afacerea ta este cea potrivita.

Exemplu:

1. Obiectiv: Cresterea vanzarilor online.
2. KPI-uri relevante: Rata de conversie, numarul de comenzi, valoarea medie a cosului.
3. Actiuni: Optimizarea paginii web si lansarea campaniilor promotionale.

Beneficiile KPI
1) Masori performanta inregistrata;
2) Obtii informatii valoroase;
3) Oferi angajatilor o viziune clara si o directie comuna.

3. Identificarea si utilizarea KPI-urilor pentru evaluarea rentabilitaitii

KPI - (Indicatori Cheie de Performanta) sunt indicatori esentiali care masoara performanta si rentabilitatea
unei afaceri.

Alegerea si utilizarea corectd a acestora este cruciald pentru a evalua eficienta operatiunilor si a imbunatati
strategiile.

Identificarea KPI-urilor are loc prin:

= Stabilirea obiectivelor clare;
= Corelarea KPI-urilor cu Obiectivele;
= Simplificarea selectiei KPI-urilor.

KPI-uri cheie pentru evaluarea rentabilititii in e-comert
1. Rata de conversie (Conversion Rate)

v’ Masoara procentul vizitatorilor care devin clienti.

v Formula de calcul: Conversie= (Leaduri/Traffic) x 100 %/ (Numarul de clienti / Numarul total de
vizitatori) x 100.

v' Conversia arata cét de bine functioneaza strategia de vanzari si marketing, indica eficienta site-ului
in a transforma vizitatorii in clienti.

v Imbunitatirea conversiei are loc prin optimizarea paginii de produs, reducerea numarului de pasi in
procesul de checkout, oferte speciale.

Ratele de conversie ale comertului electronic sunt de obicei intre 2-3%. Orice sub 2% ar putea fi un motiv
de ingrijorare si ar trebui sd justifice o investigatie pentru a stabili cauza principala si actiunile de remediere
care ar putea imbunatati rata de conversie scazuta.
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Valoarea medie a comenzii (Average Order Value - AOV)

AN

Masoara suma medie cheltuitd de un client pe comanda.

Se calculeaza Valoarea medie a comenzii =Venit total / Numar de comenzi.

Ajuta la maximizarea veniturilor per client si la identificarea obiceiurilor de cumparare.

Valoarea medie a comenzii poate fi crescuta prin upselling, cross-selling, pachete promotionale,
praguri pentru transport gratuit.

Costul de achizitie a unui client (Customer Acquisition Cost - CAC)

Masoara costul mediu pentru atragerea unui client nou.

Formula de calcul : Costul de achizitie a unui client =Total cheltuieli de marketing / Numir de
clienti noi.

Reflecta eficienta campaniilor de marketing si impactul lor financiar.

Optimizarea se face prin targetare mai precisd a publicului, reducerea costurilor reclamelor,
imbunatatirea ratei de conversie.

Venitul pe client (Customer Lifetime Value - CLV)

v
v

v

Masoara venitul total generat de un client pe durata relatiei cu afacerea.

Formula de calcul: Venit pe client= (Venitul mediu per achizitie x Frecventa achizitiilor) x
Durata relatiei.

Indica daca afacerea este profitabila pe termen lung.

Rata de abandon (parisire) a cosului de cumpaérituri

AN N NN

Masoara procentul vizitatorilor care adauga produse in cos, dar nu finalizeaza comanda.

Formula de calcul: Rata de pirisire a cosului= (Cosuri nefinalizate / Total cosuri create) x 100.
Identifica problemele din procesul de achizitie.

Poate fi redusa prin simplificarea procesului de checkout, comunicarea clara a costurilor aditionale
(ex. livrare), trimiterea de e-mailuri de reamintire.

Rata de retentie a clientilor

v
v
v

v

Masoara procentul clientilor care revin sa faca achizitii.

Formula de calcul : Rata de retentie= (Clienti loiali / Total clienti) x 100.

Clientii loiali contribuie mai mult la rentabilitate. Fidelizarea clientilor este mai ieftind decat
atragerea de clienti noi.

Rata poate fi imbunatatita prin programe de loialitate, oferte personalizate, suport de calitate.

Rata de respingere (Bounce Rate)

v
v
v

Masoara procentajul vizitatorilor care parasesc site-ul dupa ce viziteaza o singura pagina.
Semnaleaza probleme de atractie sau relevantd a continutului.
Poate fi redusa prin optimizarea continutului, navigatie mai intuitiva, imbunatatirea vitezei site-ului.
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Profitul net (Net Profit Margin)
v' Masoara procentul din venituri rimas dupa sciderea tuturor costurilor.

v Formula de calcul : (Profit net / Venit total) x 100.
v’ Arati eficienta generala a afacerii.

Profit brut

v' Masoara venitul rimas dupa deducerea costurilor de achizitie ale produselor vandute.
v Formula de calcul: Profit brut = Vanzirile totale - Cheltuieli de achizitie.
v' Indica eficienta operationala in generarea de profit.

Cost per vanzare

v" Reflecta eficienta cheltuielilor de publicitate in generarea vanzarilor.

v Formula de calcul: Cost per vanzare = Cheltuieli in publicitate / VAnzari.
v Ajuta la optimizarea bugetului de marketing.

Cost per lead

v’ Arata cit costa generarea unui lead prin campaniile de publicitate.

v" Formula de calcul: Cost per lead = Cheltuieli in publicitate / Numérul de leaduri.
v" Util pentru evaluarea strategiilor de atragere a clientilor.

Cost per click

v' Masoara costul mediu al fiecarui click generat prin campaniile de publicitate.
v" Formula de calcul: Cost per click = Cheltuieli in publicitate / Traffic.

v" Indica eficienta anunturilor in atragerea vizitatorilor.

Cec-ul mediu

v Reprezinta suma medie cheltuitd de clienti intr-o singura tranzactie.

v Formula de calcul: Cec-ul mediu = Venit / Numir de tranzactii.

v' Ajuti la intelegerea valorii clientilor.

Conversia vanzarilor

v Masoara eficienta in transformarea leadurilor in vanzari.

v" Formula de calcul: Conversia vanzirilor = (Vanziri / Leaduri) x 100.

v' Indica succesul campaniilor de marketing in generarea vanzarilor.

Leadurile

v" Se refera la numarul de leaduri generate din trafic, avand in vedere eficienta conversiilor.
v" Formula de calcul: Leadurile = Traffic x Conversie.



v' Esential pentru evaluarea performantei generale a site-ului.
16. ROI (Return on Investment)
v' Masoara eficienta unei investitii in publicitate, indicAnd cati bani se castigd pentru fiecare leu
cheltuit.
v Formula de calcul: ROI = (Profit brut / Cheltuieli Tn publicitate) x 100.
v’ Ajutd la evaluarea rentabilitatii campaniilor de marketing.
17. Rentabilitatea cheltuielilor publicitare (ROAS)
v' Reflecta venitul generat pentru fiecare unitate monetara cheltuitd pe publicitate.
v" Formula de calcul: ROAS = Venituri din publicitate / Cheltuieli Tn publicitate.
v' Este un indicator crucial pentru analiza eficientei campaniilor publicitare.
18. Traficul site-urilor web
v' Maisoard numarul total de vizitatori care acceseaza site-ul Intr-o anumita perioada.
v' Este esential pentru evaluarea popularitatii site-ului si a eficientei strategiilor de marketing.
v Un trafic crescut poate indica un interes mai mare pentru produsele oferite.
19. Timp mediu pe site (sau durata medie a sesiunii)
v Masoara cat timp petrec vizitatorii pe site, indicand nivelul de implicare al acestora.
v' Formula de calcul: Timp mediu pe site = Timp total petrecut pe site / Numar total de vizite.
v" Un timp mai lung pe site sugereaza un continut atractiv si relevant pentru utilizatori.
20. Rata de respingere
v Maisoara procentul vizitatorilor care parasesc site-ul dupa ce au vizualizat doar o singura pagina.
v" Formula de calcul: Rata de respingere = (Vizite cu o singura pagina / Total vizite) x 100.
v’ ratd de respingere ridicatd poate indica probleme cu relevanta continutului sau cu experienta

utilizatorului.

21. —-Formula actuala de crestere in comertul electronic

T XCR X AOV — G

Trafic x Rata de conversie  x  Valoarea medie a comenzii= Crestere a comertului

4. Analiza si interpretarea datelor pentru imbunétitirea deciziilor de afaceri

Pentru a monitoriza eficient rentabilitatea si KPI-urile, este esential sa analizdm si intrepretam date precise
si n timp real.
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Procesul de analiza si interpretare a datelor

1.

2.

3.

4.

Datele relevante sunt colectate din website-uri, social media, CRM-uri, instrumente de marketing,
sondaje. vanzari, trafic, demografia clientilor, feedback, costuri operationale.

Datele sunt curatate si organizate prin eliminarea informatiilor incomplete sau eronate si sunt
structurate pentru o analiza mai usoara

Analiza datelor si identificarea tendintelor- ”Ce s-a Intdmplat? De ce s-a intamplat? Ce s-ar putea
intdmpla? Ce masuri trebuie luate? ”

Interpretarea datelor- Concentrati-va pe indicatorii cheie (KPI-uri) relevanti pentru afacere.

Beneficiile analizei si interpretarii datelor

akrownE

Luarea deciziilor informate
Optimizarea proceselor de afaceri
Imbunitatirea strategiei de marketing
Segmentarea clientilor

Proiectii si planificare

Instrumente populare pentru analiza datelor

Google Analytics: Pentru analiza traficului pe website si comportamentul utilizatorilor.
Power Bl / Tableau: Pentru vizualizarea si raportarea datelor complexe.

CRM-uri (Salesforce, HubSpot): Pentru gestionarea si analiza datelor despre clienti.

Excel / Google Sheets: Pentru analiza de baza si organizarea datelor.

Instrumente de e-comert (Shopify, WooCommerce): Pentru date despre vanzari si produse.

Exemplu de utilizare a datelor pentru decizii mai bune

Problema:
Rata de abandon a cosului de cumparaturi este ridicata (70%).
Analiza:
v" Datele arata ca majoritatea clientilor abandoneaza la etapa de plata.
v" Feedback-ul clientilor indica procese de checkout complicate.
Decizie:
Simplificarea procesului de checkout si oferirea de optiuni de platd mai diverse.
Rezultat:
Rata de conversie creste cu 15% in urmatoarele luni.

Concluzie

Datele bine analizate sunt cheia optimizarii afacerii si cresterii pe termen lung.
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