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Abstract. Intr-o lume a tehnologiei in continuid schimbare, cunoasterea comportamentul
consumatorilor este esential pentru economia digitala. Succesul afacerilor in mediul online depinde
de intelegerea comportamentului consumatorilor. In articol sunt abordate aspecte precum importanta
comportamentul consumatorilor in mediul digital, de ce este important sd il cunoastem si
particularitati comportamentale ale consumatorilor din Republica Moldova.
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Abstract. In an ever-changing world of technology, knowing consumer behavior is essential to
the digital economy. Online business success depends on understanding consumer behavior. The
article discusses issues such as the importance of consumer behavior in the digital environment, why
it is important to know it, and the peculiarities of consumer behavior in the Republic of Moldova.

Key words: consumer behavior, types of buyers, digital consumer.

Comportamentul consumatorilor presupune modul in care oamenii decid sd cumpere si sa
utilizeze bunuri/servicii pentru a satisface nevoile si necesitatile proprii. In era digitala si a pietelor
online 1n plind dezvoltare, cunoasterea comportamentului consumatorilor este esentiald pentru
crearea strategiilor de marketing rezultative si consolidarea avantajelor competitive.

Dezvoltarea rapida pe care mediul on-line a cunoscut-o in ultimii ani a favorizat aparitia unui
model de consumator nou, cu nevoi diferite decat cele accentuate in teoria economica clasica. Astfel
de consumator, poate fi denumit, intr-un cadru generic, consumator digital. La categoria
consumatorilor digitali se atribuie consumatorii de stiri in mediul digital, de media online, de retele
de socializare, dar si cei ce folosesc magazine virtuale, precum si consumatori ai tehnologiei care
simplificd accesul la mediul on-line [1].
cumpardtorii s-au schimbat, au devenit mai bine informati, mai exigenti si mult mai implicati in luarea
deciziilor de cumparare. Astfel, pentru a personaliza produsele si serviciile si pentru a crea o impresie
pozitivad in randul clientilor, este esential sa fie cunoscute motivatiile, preferintele si nevoile acestora.

Schimbarea comportamentul consumatorilor a favorizat modificarea semnificativad a strategiilor
de marketing si de vanzare ale intreprinderilor. In era digitala, succesul depinde de capacitatea de a
comunica cu publicul tinta si de a primi feedback in timp real de la acesta. Intr-o lume in care tehnologia
joaca un rol important n procesul decizional al consumatorilor, acestia sunt in cdutarea instrumentelor
care s 11 ajute sa 1a decizii inteligente, avand in vedere volumul tot mai mare de informatii si de optiuni.
Prin intermediul tehnologiilor actuale, consumatorii pot face o analiza a informatiei despre produse si
servicii, precum si al feedback-ului de la alti consumatori, si astfel sd faca alegerea potrivita.
Intreprinderile trebuie si analizeze aceste schimbari in comportamentul consumatorilor pentru a
cunoaste cum sa-si modifice strategiile.

Studiul realizat de compania americana Oracle, prin chestionarea a circa 16000 de consumatori
din diferite tari, aratd influenta puternica al tehnologiei asupra comportamentului de cumparare. ,,In cazul
unui comert remodelat de inovatiile digitale, in raport sunt prezentate trei tendinte la nivel global privind
comportamentul consumatorilor: un consumator total omnichannel, care profita de un mix de puncte de
noi, inovatoare si bazate pe tehnologie si un vanator pentru care conteaza pretul, mereu in ciutarea
raportului optim calitate-pret” [2]. Astfel, potrivit rezultatelor cercetdrii sunt evidentiate trei tipuri de
consumatori, si anume nomadul, jucdtorul si negustorul.
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Nomadul este un consumator care nu manifesta loialitate fata de un anumit brand sau comerciant.
Nomadul evalueazd mai multe alternative pentru a cerceta si identifica articolele inainte de a le
achizitiona. Rezultatele studiului denotd faptul ca 42% dintre consumatorii nomazi se angajeaza in
cumpararea produselor si serviciilor in mediul online, In timp ce 73% 1isi exprima dorinta pentru
returnarea cumparaturilor online in locatiile offline de vanzare cu amanuntul. De asemenea, 55% dintre
clienti prefera sa urmareasca traseul parcurs de produse pe dispozitivele mobile atunci cand fac achizitii
in magazine online.

Jucatorul foloseste tehnologia la maximum si cautd companii care schimba modul in care oamenii
cumpard. Prin urmare, 35% dintre respondenti favorizeaza livrarea produselor folosind drone, in timp ce
44% dintre intervievati au mentionat comerciantii online ca fiind necesari. in aceeasi categorie, 43%
dintre respondenti considera ca abilitatea de a imprima 3D articole de moda personalizate este fantastica.

Comportamentul negustorului este determinat de entuziasmul de a beneficia de promotii si
reduceri. Pentru 84% dintre consumatorii din aceastd categorie preturile avantajoase si promotiile se
numara printre cele mai semnificative elemente ale experientei de cumparare. Cu o pondere de 65%
dintre respondenti se evidentiazd cei care apreciaza ofertele si promotiile personalizate, iar 50% dintre
participantii la studiu prefera ofertele online relevante in timp ce se afla pe pagina comerciantului.

Consumatorul traditional este caracterizat prin stil de viata clar definit, opteaza pentru marci
concrete si poate fi caracterizat prin stabilitate. Consumatorul digital este atras de explorarea noilor
tehnologii, fiind dispus oricand sa incerce altceva decat optiunile pe care deja le cunoaste, este intr-o
permanenta schimbare a preferintelor sale, se opreste mai mult timp asupra unui produs. Una dintre
metodele eficiente la care apeleaza companiile pentru a determina acest consumator, este
personalizarea produsului. Asadar, experienta digitala se poate personaliza, printr-un mix diversificat
al optiunilor digitale [1].

Cercetari privind comportamentul consumatorului in mediul online au fost realizate atat la nivel
international cat si national. Astfel, Euromonitor International a publicat rezultatele studiului intitulat
Five Digital Consumer Trends in 2024 [3]. Studiul anual releva noi tendinte care aratd care sunt
valorile clientilor digitali si cum se redefinesc nevoile si motivatiile lor de cumparare. De asemenea,
se reliefeaza schimbdrile tehnologice din urmdtorii ani ceea ce va schimba modul in care se comporta
clientii. In raport sunt prezentate cele mai importante tendinte ale comportamentului cumparatorilor
digitali. Printre tendintele care se regasesc in editia actuald a raportului sunt subiecte despre
inteligenta artificiald, returnarea produselor, reteaua de socializare TikTok (figura 1).
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Figura 1. Tendinte in comportamentul cumparéatorilor digitali [3]

v’ Comert electronic intuitiv. Intreprinderile imbunititesc experienta online ca urmare a
impactului tot mai mare pe care il au canalele digitale asupra clientilor. Acest lucru este posibil
datoritd noilor tehnologii si schimbarii metodelor de colectare a datelor, cum ar fi inteligenta
artificiald generativa, internetul obiectelor si realitatea augmentata. Aceste evolutii au potentialul de
a revolutiona achizitiile pe internet prin imbunatatirea capacitatii de utilizare a acestora.

v' Economia TikTok. Platforma de socializare TikTok, cu continutul video de scurtd durata,
inregistreaza o crestere in randul consumatorilor digitali. Desi companiile depun mult efort pentru a-
si promova bunurile/serviciile pe aceste platforme, unele dintre tendinte au impact mare asupra
cresterii vanzarilor Tn mod organic si nu au nevoie de implicarea directd a detindtorilor de marci.

v Inteligentizarea cumpardturilor online. Ca urmare a intensificarii digitalizarii, clientii cauta
din ce In ce mai mult resurse digitale dedicate gasirii celor mai bune chilipiruri. Cu toate acestea, din
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ce in ce mai multi clienti utilizeaza aceste platforme in moduri pe care Intreprinderile nu le doresc,
precum si in moduri neanticipate.

v' Recommerce 2.0. Acest segment se dezvoltd si evolueaza rapid la nivel global, fiind
reprezentat de consumatori tineri, eco-constienti, care utilizeaza intens tehnologiile. Comerciantii cu
amanuntul recunosc potentialul acestui segment si adopta diverse strategii pentru a penetra acest
segment, reflectdnd confortul comertului electronic atat din punct de vedere geografic, cat si al
categoriilor de produse.

v' Returnari reconfigurate. Returndrile usoare au fost intotdeauna o dorintd a consumatorilor,
insa satisfacerea acestei nevoi nu a fost intotdeauna usoara. Restituirile se afla in fruntea agendei
industriei ca urmare a tendintelor convergente, inclusiv extinderea comertului electronic, inchiderea
magazinelor si adoptarea unor practici mai durabile. Colaborarile si noile tehnologii creeaza o noua
experientd de returnare.

Schimbarile comportamentului consumatorilor in mediul digital sunt influentate de inteligenta
artificiala si realitatea augmentata, aceaste asigurand o experienta placuta si intuitiva pentru utilizatori
care sunt in cautarea noilor oferte si celor mai bune preturi. Companiile cu afaceri online se orienteaza
spre identificarea solutiilor avantajoase si durabile pentru a atrage si mentine clientii.

O serie de tendinte in comportamentul consumatorilor din mediul online este prezentatd in
lucrarea ,,Marketingul online. Metode si tehnici de promovare pe internet”’, Popescu A. (figura 2).
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Figura 1. Tendinte in comportamentului cumparitorilor din mediul online [4]

v' Mobile First. Pentru a cauta informatii i a cumpdra online consumatorii tot mai des prefera
sa utilizeze dispozitivele mobile. Pentru a oferi consumatorilor experientd placuta se recomanda
optimizarea site-urilor web si a aplicatiilor mobile, ceea ce presupune crearea increderii ca site-urile
sunt sigure si posibilitatea navigarii pe ecrane de dimensiuni mai mici.

v' Personalizarea §i marketingul bazat pe comportamentul consumatorului. Pentru a oferi
consumatorilor experiente personalizate in mediul online se recomanda aplicarea instrumentelor de
analiza a comportamentului consumatorului. Aceste instrumente permit o mai bund cunoastere a
nevoilor si preferintelor clientilor, adaptarea ofertelor si recomandarilor personalizate.

v’ Experienta utilizatorului. In prezent, consumatorii isi doresc si giseascd usor si rapid
informatia necesard in mediul online. Astfel pentru a asigura retentia utilizatorilor se recomanda
asigurarea experientei placute a utilizatorilor pe site-uri cu organizare clara si navigare fluenta.
Aceastd abordare determind succesul si competitivitatea afacerilor pe online.

v' Continutul video si confinutul vizual. Comparativ cu continutul sub forma de text, acest tip
de continut asigura un nivel mai mare de implicare a utilizatorilor. Crearea continutului video si vizual
sunt parte componentd a strategiilor de marketing n cazul afacerilor online.

v' Social Commerce. Pentru consumatori Social Media este o platforma de investigare a
comportamentului consumatorilor, de cumparare de produse si servicii, de comunicare in timp real
cu brandurile. In cazul afacerilor online Social Media reprezinti un instrument de marketing care
asigurd comunicarea cu clientii, crearea bazelor de date de clienti fideli, de promovare a produselor
si serviciilor.
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v Consum responsabil si sustenabilitate. Responsabilitatea consumatorilor privind impactul
cumparaturilor asupra mediului ambiant si al societatii, implicarea consumatorilor in identificarea si
acceptarea produselor fabricate din materiale durabile si reciclabile cu respectarea standardelor
sociale, a determinat multe companii sd scoatd in evidenta practicile durabile in comunicarea de
marketing.

v’ Influencer Marketng. Fiind in cdutarea metodelor de comunicare cu consumatorii si
segmentul tintd, companiile au identificat o metoda eficienta si populara, si anume colaborarea cu
influencerii. Prin continutul creat de influenceri se asigurd promovarea produselor si serviciilor, se
transmit mesaje care trezesc interes §i angajamente in randul consumatorilor.

Republica Moldova se afla ,,in top 5 tari la nivel mondial privind accesul la internet de mare
viteza, alaturi de tari precum Singapore, Coreea de Sud, Malta si Monaco™ [5]. Acest fapt a stimulat
multe companii autohtone sa utilizeze tehnologiile pentru comercializa produsele si serviciile. In
ultimii ani a crescut numarul de companii care au reusit sd dezvolte magazine online asigurand
confortul in identificarea cosului de cumparaturi si modalitatea de plata.

In cadrul studiului de cercetare comandat de AamCham Moldova si elaborat cu suportul
USAID, Suediei si Regatului Unit in cadrul Proiectului “Future Technologies Activity” au fost
prezentate urmatoarele rezultate privind comportamentul companiilor si consumatorilor in mediul
online. ”Vanzarile de produse si servicii prin comert online in Republica Moldova au crescut cu
15,2% in raport cu anul precedent, ajungand in anul 2023 la o valoare estimata de 358,6 milioane
euro (fara TVA). In Republica Moldova aproximativ 470-520 de magazine online vand produse
tangibile. Majoritatea magazinelor online sunt mici si doar 82 dintre acestea, in trei luni februarie-
aprilie 2024, au avut un trafic total mediu lunar de peste 30000 de vizitatori din Republica Moldova.
In Moldova exista aproximativ 480 de platforme de servicii electronice si comert cu amanuntul. Cel
mai mare grup de comercianti de servicii online sunt hoteluri, pensiuni, centre educationale, operatori
aerieni. In anul 2023, cumparitorii din Republica Moldova au cheltuit pentru cumpariturile online
aproximativ 91 euro lunar. In segmentul produselor tangibile, o caracteristicd a pietei cu amanuntul
din Republica Moldova este predominanta cardului sau a rambursului ca metoda de plata. Platile
online prin carduri bancare au avut o pondere de 7,1% in valoarea totala a platilor electronice pentru
bunuri si 100% 1n segmentul serviciilor in 2023 [6].

Analiza rezultatelor studiului realizat de compania XPLANE Research in primul semestru al
anulului 2024 permite conturarea urmatoarelor caracteristici ale profilului consumatorului din
Republica Moldova care alege sa faca cumparaturi in mediul online.

e Cumpdratorii aleg sd achizitioneze produse si servicii preponderent de la companii de peste
hotare. Interesul cumparatorilor pentru cumpdraturi in straindtate este in crestere pentru cd pe piata
autohtona se atesta o prezentd nesemnificativa a marcilor si produselor globale la prefuri mici.

ein cazul cumpiariturilor din strainitate, preferintele consumatorilor autohtoni sunt bilete de
calatorie, produsele de moda si accesoriile, cazari la hotele, sunt interesati de ofertele eductionale.

¢ Pe piata nationald, consumatorii preferd sa achite facturile de telecomunicatii si alte servicii
prestate de operatorii locali.

e Consumatorii aleg sa plateascd cumparaturile dupa primirea si inspectarea produselor, din
cauza increderii scazute in platformele de comer{ online.

®52% din total cumparatori care prefera sa faca cumparaturile online revin cumparatorilor de
gen feminin, si respectiv 48% - cumparatorilor de gen masculin.

e Circa 330000 de consumatori din or. Chisinau cu varsta cuprinsa Intre 18-64 ani au avut cel
putin o datd experienta de a cumpdra online. Cat priveste ponderea populatiei rurale cu varsta cuprinsa
intre 18 si 65 ani constituie 56,4%, cu toate acestea, consumatorii din localitatile rurale sunt mai putin
activi in cazul cumparaturilor online.

e Ponderea consumatorilor cu varste cuprinse intre 18-26 de ani si au o experienta de cumparare
online este mai mare, fiind egatd cu 57%. Aproximativ 42% din persoanele cu varste cuprinse intre
43 s1 58 ani au avut cel putin o experientd de cumpdraturi online.

e Cu referire la frecventa cumpararii online, circa 47% din publicul din Moldova, cumpara
produse si servicii de la comerciantii online o data sau de cateva ori pe luna.
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e Aproximativ 56% din cumparatori vor prefera sa cumpere produsul sau serviciul offline, daca
este aceasta posibilitatea.

Companiile pot profita ca urmare a cunoasterii modului in care consumatorii se comporta in
mediul digital. Intelegerea dorintelor si preferintelor clientilor permite intreprinderilor si-si
personalizeze ofertele, ceea ce sporeste loialitatea si fidelitatea clientilor. Datoritd intelegerii
comportamentului clientilor, companiile recurg la elaborarea strategiilor de marketing care permit
conectarea adecvatd cu segmentul tintda, astfel contribuind la cresterea ratelor de conversie.
Intreprinderile pot fi proactive si se pot adapta la schimbdrile pietei prin analiza comportamentului
consumatorilor, care poate oferi indicii importante cu privire la noile tendinte. Reducerea abandonului
cosului de cumpdraturi si cresterea ratelor de conversie pot fi realizate prin optimizarea experientei
utilizatorului pe site-urile web, prin invdtarea modului In care utilizatorii navigheaza si
interactioneaza cu acestea.

In concluzie, comportamentul consumatorilor a devenit o preocupare atit pentru comunitatea
practicienilor, cat si pentru mediul academic. Ambele parti sustin ca existd o multitudine de factori
care influenteaza comportamentul consumatorilor digitali. Construirea increderii consumatorilor este
una dintre cele mai bune strategii de prosperitate pentru companiile care opereaza pe piata digitala,
iar metodele referitoare la securitatea si proprietatea datelor si informatiilor permit realizarea acestor
strategii. Intelegerea comportamentului clientilor este un mare avantaj pentru orice companie care
spera sa aiba succes 1n era digitald. Secretul succesului pe o piatd cu o concurenta acerba poate consta
in cunoasterea semnificatiei, functiondrii si a modului de interpretare a comportamentului
consumatorilor. Prin modificarea tacticilor de marketing in concordantd cu comportamentul
consumatorilor, companiile isi pot crea o bazd de clienteld puternica si loiala, si pot inregistra
rezultatele dorite.
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