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1. PEISAJUL E-COMMERCE



CUMPĂRĂTURILE ONLINE – UN OBICEI CONSOLIDAT
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Ponderea cumpărătorilor online obișnuițiPonderea cumpărătorilor online în totalul populației

76

78
77

76
77

2019 2021 2022 2023 2025

46
48 48 48

52

2019 2021 2022 2023 2025
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CONSUMATORII CUMPĂRĂ ECHILIBRAT – PRUDENȚA FACE PARTE DIN 

ECUAȚIE
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5.5
5.3 5.2 5.1

7

7.8
7.5

7.2 7.2

2019 2021 2022 2023 2025

Numărul de colete primite luna trecută

Cump. online obișnuiți Aficionați
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CUMPĂRĂTORII ONLINE SE EXTIND CĂTRE MAI MULTE SEGMENTE DE 

PRODUSE

numărul mediu 
de categorii 
cumpărate

6.2 (+0.3)

Alimente

+3 vs. 2023

35%

Medicină

-2 vs. 2023 

31%

Produse

proaspete și

băuturi

35%

Modă

56%

Încălțăminte

53%

+2 vs. 2023

Frumusețe

și îngrijire

personală

50%

+2 vs. 2023

Cărți

42%

-2 vs. 2023

Timp liber

36%

+3 vs. 2023

Mobilier mic 

și

decorațiuni:

32%

+3 vs. 2023

Jucării

29%

Accesorii și

bijuterii

+3 vs. 2023

29%
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% dintre cumpărătorii online obișnuiți care au achiziționat deja de pe 
site-uri străine

62%
60%

57% 58%

63%

2019 2021 2022 2023 2025

18%France

17% (-7 pct)UK

USA 29% (-2 pct)

Germany 26% (-2 pct)

China 48%

Top 5 țări de achiziție

CUMPĂRĂTORII ONLINE PRIVESC MAI MULT CA NICIODATĂ DINCOLO DE 

GRANIȚE
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dintre cumpărătorii online sunt 

de părere că shoppingul online 

reduce cheltuielile.

“Prețul este cel mai important 

factor în deciziile mele de 

cumpărare”

+6 vs 2023+3 vs 2023

68%

PREȚUL DECLANȘEAZĂ FIECARE CLICK
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2. SECOND HAND – O A DOUA NATURĂ



cumpără sau vând produse pe 

platforme C2C72%

48%
cumpără cel puțin o 

dată pe lună

13.4
cumpărături pe 

an, în medie

CUMPĂRĂTURILE C2C – TENDINȚE

+4 pct +1.3

10
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MULT DECÂT DESPRE BANI: DE CE SECOND-HAND?

64%

39% (+5 pct)

25%

23% (+2 pct)

17% (+2 pct)

Este mai accesibil decât să cumperi produse noi, mă 

ajută să economisesc

Susține o economie mai responsabilă

Îmi place să cumpăr de la mici comercianți care vând
online

Prefer să cumpăr direct de la persoane fizice

Este trendy, mulți dintre cunoscuții mei folosesc
platforme second-hand
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FIECARE CUMPĂRĂTOR ONLINE – UN ANTREPRENOR
C

u
m

p
ă

ră
to

ri

o
n

li
n

e
 o

b
iș

n
u

iț
i

A
fi

c
io

n
a

ți

21.9

15.8

Vând cel puțin o dată pe lună pe platforme C2CFrecvența anuală a vânzărilor pe platforme

C2C

vânzări pe an

vânzări pe an

69%

52%
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3. GENERAȚIA Z MODELEAZĂ VIITORUL



60.9

14

NUMĂR ANUAL DE CUMPĂRĂTURI

56.841.935.8

Gen ZMillennialsGen XBoomers



82%
…dintre cumpărătorii Gen Z 

au o sursă regulată de venit
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GEN Z REDEFINEȘTE REGULILE COMERȚULUI ONLINE

31%
…dintre cumpărătorii Gen Z locuiesc

cu părinții

35%
… dintre cumpărătorii Gen Z primesc

ajutor financiar de la părinți



Caracteristici vs. cumpărători online obișnuiți

Top 5 categorii
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…PRIN TENDINȚE, TEHNOLOGIE ȘI COMUNITATE

Cumpărătorii Gen Z

61% femei

60%

55%

51%

41%

39%

Modă

Încălțăminte

Frumusețe

Accesorii &
bijuterii

Cărți

(-3)

(+5)

(+4)

Aderență mai mare în rândul Gen Z

46% Am încredere în recomandările de cumpărături ale influencerilor din 
social media

(33)

46% Folosesc multe servicii colaborative / de partajare / comunitare (33)

57% Urmăresc sau apreciez branduri pe rețelele de socializare (45)

47% Cumpăr mai des produse second-hand în ultima perioadă (39)

56% Îmi place ideea tehnologiei care „mă cunoaște” și poate oferi recomandări
personalizate

(48)

44% Când cumpăr online, folosesc funcții bazate pe inteligență artificială (35)

47% Este foarte important pentru mine să cumpăr branduri la modă (38)

58% Caut mereu noutăți și distracție, chiar și în produsele de zi cu zi (51)

47% Sunt aproape întotdeauna printre primii care încearcă noi moduri de 
cumpărături / experiențe

(40)

58% Prefer să cumpăr de pe site-uri/aplicații care au și magazine fizice (52)

Aderență mai scăzută în rândul Gen Z

73% Cumpărăturile online îmi permit să economisesc timp (81)

70% Cel mai important lucru la un brand este raportul bun calitate-preț (77)

62% Cumpărăturile online economisesc bani (68)

* (xx): Total cumpărători online obișnuiți
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SOCIAL MEDIA – TERENUL DE JOACĂ ȘI PIAȚA GEN Z

99% (96)

91% (70)

61% (44)

...pentru inspirație în

cumpărături

… pentru a cumpăra direct 

produse

Folosesc o platformă de social media...

...cel puțin o dată pe 

săptămână

* (xx): Total cumpărători online obișnuiți
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PLATFORMELE PREFERATE ALE GEN Z

41%

79

32

Instagram Youtube TikTok Facebook Snapchat Pinterest

27%

75

20

41%

66

27

40%

55

22

23%

44

10

33%
33

11

XX% Rată de conversie (Utilizare → Cumpărături)

(+10▲)

(-5▼)

(+7▲)

Folosesc cel puțin o data 

pe săptămânâ
Folosesc pentru 

cumpărături directe



4. NICIO GREȘEALĂ PERMISĂ ÎN CĂLĂTORIA 

DE CUMPĂRARE

19



78%

73%

71% 71%

69%

2019 2021 2022 2023 2025
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CÂND CONFORTUL DEVINE COMPLICAT

Percepția asupra ușurinței cumpărării



TOTUL CONTEAZĂ PENTRU O EXPERIENȚĂ FLUENTĂ

Criterii tot mai importante pentru cumpărături online

• Achiziție rapidă fără crearea unui cont +4 pct

• Suport prin chat live pentru răspunsuri în timp real +6 pct

• Diverse opțiuni pentru locul de livrare +4 pct

• Posibilitatea de a reprograma livrarea +3 pct

• Posibilitatea de retur – predare într-un punct de colectare

(locker) +5 pct

• Posibilitatea de retur – predare în magazinul retailerului +4 

pct

• Metodă de plată digitală (ex: PayPal) +5 pct

• Instrument de comparare a prețurilor +3 pct

18.3 18.8

2023 2025

21



22

PREA GREU SĂ OBȚII AJUTOR, PREA MULTE OBSTACOLE

19% (+4 pct)

Nu au reușit să contacteze pe
nimeni 18% (+5 pct)

Prea mulți pași înainte
de finalizarea comenzii
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ASISTENȚĂ INTELIGENTĂ, LA UN CLICK DISTANȚĂ

29%

21%

15%

12%

Email

Telefon

Formular de contact pe
site/app

Chatbot

Metode preferate de contactare a serviciului clienți – % 

77%
dintre cumpărători spun că este
important să poată contacta ușor
serviciul clienți atunci când cumpără
online.
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MAI MULTE RETURURI, DAR TOT MAI GREU DE GESTIONAT

și-au returnat ultima 

achiziție

16% 53%

au considerat procesul

ușor

(+2 pct) (-2 pct)
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BARIERE PENTRU RETURURI

25% (+3 pct)

23% (+3 pct)

20% (+4 pct)

A trebuit să printez un cupon de retur

Consider că gestionarea unui retur de colet
necesită prea mult efort (prea multe etape / 
sarcini)

A trebuit să mă grăbesc din cauza perioadei
scurte permise pentru returnarea
coletului/coletelor
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5. STANDARDELE DE AUR ALE LIVRĂRII
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LIVRĂRILE „DULCI” ÎN AFARA CASEI (OUT-OF-HOME)

folosesc mai multe locații
de livrare

50%

Lockere de colete

27%
+4

vs 2023

Magazine punct de 
colectare

24%71%

Acasă

-5
vs 2023



28

PREFERINȚE DE LIVRARE – ZOOM PE ȚĂRI

Acasă
La un locker de 

colete
La un magazin

punct de colectare
În magazinul
retailerului

La oficiulpoștal La locul de muncă La vecin Într-un loc sigur Total

European average 71 -5▼ 27 +4▲ 24 11 +1▲ 15 10 -1▼ 7 9 46 +2▲

Austria 72 -8▼ 18 13 9 14 8 8 16 +5▲ 30

Belgium 73 9 28 10 15 7 10 14 39

Bulgaria 51 29 +18▲ 32 10 28 -10▼ 17 -7▼ 3 3 55 +11▲

Croatia 68 -15▼ 54 +31▲ 12 10 21 -7▼ 10 3 -3▼ 6 61 +27▲

Czech Republic 52 -14▼ 47 +12▲ 52 18 23 -10▼ 13 10 - 76 +7▲

Estonia 33 -16▼ 85 8 5 -4▼ 15 -13▼ 6 - - 90

France 72 -7▼ 18 +9▲ 57 18 14 6 5 5 67

Germany 75 24 21 8 15 7 -3▼ 15 19 38

Hungary 58 -12▼ 58 +8▲ 21 -10▼ 4 -4▼ 19 -9▼ 14 4 8 65

Ireland 79 7 7 9 13 +4▲ 14 10 12 19

Italy 73 26 23 7 10 +3▲ 7 -3▼ - - 42

Latvia 36 -15▼ 69 22 11 29 -20▼ 7 - - 82

Lithuania 45 -9▼ 78 13 10 -5▼ 20 -9▼ 4 -5▼ - - 86

Netherlands 74 17 +7▲ 26 7 11 8 14 11 37

Poland 53 -5▼ 64 -4▼ 19 11 10 -8▼ 10 5 6 75

Portugal 70 14 +5▲ 10 16 12 23 -10▼ - - 32

Romania 76 37 +6▲ 11 6 13 -5▼ 17 6 - 48 +10▲

Slovakia 58 -10▼ 37 +6▲ 47 22 20 -11▼ 13 -8▼ - - 70

Slovenia 78 33 11 8 23 -7▼ 12 3 6 41

Spain 72 -10▼ 19 22 17 +5▲ 20 13 - - 43 +5▲

Switzerland 69 +11▲ 15 16 14 14 11 -4▼ 10 14 34

UK 77 -6▼ 16 11 13 +3▲ 16 +6▲ 14 +6▲ 8 18 30 +5▲

Top 3 preferințe



Acasă 62 67 73 83

La un locker de colete 27 27 28 24

La un magazin cu ridicare 23 25 24 22

La oficiul poștal 17 16 12 13

În magazinul retailerului 13 14 10 7

La locul de muncă 12 12 11 5

Într-un loc sigur 11 10 6 7

La vecin 9 7 5 5

Număr mediu de locuri de 
livrare utilizate

2.0 2.0 1.8 1.7

GEN Z – LIBERTATEA DE A RIDICA ORICÂND, ORIUNDE

Gen Z Millennials Gen X Boomers

29
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OUT-OF-HOME CÂȘTIGĂ ÎN RÂNDUL CUMPĂRĂTORILOR STĂINI

Au cumpărat de mai multe ori

de pe site-uri străine

N-au cumpărat niciodată din 

străinătate

79%71%

23%30%

20%26%

Acasă

Lockere

Puncte de 

colectare
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BRANDUL CURIERULUI CONTEAZĂ MAI MULT CA NICIODATĂ

consideră important 
să cunoască firma de 
curierat

au găsit livrarea
ușoară/eficientă

70%
(-2 pct)

76%
(+5 pct)
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…ȘI NU DOAR ATÂT!

Preferințe de livrare (indice de importanță – interes mediu = 100)

#1 153

#2 146 Mai multe opțiuni de livrare

#3 130 Posibilitatea de a selecta ziua și 
intervalul de o oră pentru livrare, 
în avans

#4 124 Posibilitatea de a reprograma 
livrarea

#6 120 Livrare a doua zi 

#5 120 Cunoașterea exactă a intervalului 
de o oră în care se face livrarea

Informații în timp real despre livrare



33

APETIT PENTRU SUSTENABILITATE

66%

ar fi mai predispuși să aleagă un site / 

retailer / aplicație care oferă opțiuni de 

livrare prietenoase cu mediul

58%

consideră important să aibă

posibilitatea de a alege alternative de 

livrare ecologice atunci când cumpără

online

(+2 pct)
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