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Cat de important este
curierul in decizia de
cumparare?

Studiul analizeaza comportamentele, preferintele si perceptiile consumatorilor romani in ceea ce
priveste cumparaturile online, cu un accent special pe frecventa achizitiilor, tipurile de produse

comandate, metodele de livrare si plata, politica de retur, precum si asteptarile fata de serviciile de

curierat.
Metodologie Esantion target
Metodologia folosita pentru culegerea — 1038 total respondenti
datelor statistice este CAWI - Computer — Vérsta 18+ ani
Assisted Web Interviewing, aplicata prin — Mediul de resedinta cu
intermediul platformei online iVox preponderenta urban
Research - www.ivox.ro. _ Persoane cu venit
Chestionarul a fost pus la dispozitia Perioada derulirii studiului

esantionului prin link unic de acces. 02-10 aprilie 2025
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Obiceiuri si Preferinte ale Consumatorului

Roman in Mediul Online

Frecventa cumparaturilor online variaza, insa cei mai multi respondenti fac achizitii de cateva ori pe
luna (36,15%) sau de cateva ori pe an (31,03%). Un procent semnificativ, de 15,91%, comanda cel
putin o data pe saptaméana, iar 10,23% cumpara de cel putin doua ori pe saptamana. 2,56% fac
cumparaturi zilnic, in timp ce doar 2,89% nu folosesc deloc aceasta metoda de achizitie.

Majoritatea prefera sa cumpere din magazine online din Romania (63,80%), urmate de platformele
chinezesti (8,02%). Doar 1,83% aleg marketplace-uri internationale, in timp ce 26,35% nu au o
preferinta specifica si cauta cel mai bun raport calitate-pret.

In privinta planificarii achizitiilor pentru perioade speciale, cum ar fi sarbatorile, 33,91% declara ca fac
cumparaturile din timp pentru a evita aglomeratia. 28,41% asteapta ofertele de ultim moment, iar
29,44% spun ca nu sunt influentati de reduceri.

Imbracamintea si incaltamintea sunt cele mai frecvent comandate produse online (55,21%), urmate
de electrocasnice si gadgeturi (54,75%) si produse pentru casa si gradina (35,97%). Printre
categoriile mai putin frecvente se regasesc suplimentele alimentare (12,37%), jucariile (12,71%) si
cartile (18,56%).

Pentru cumparaturile de Paste, 35,40% incep pregatirile cu 2—-3 saptamani inainte, in timp ce 28,98%
lasa achizitiile pe ultima saptamana. 26,80% nu fac cumparaturi speciale in aceasta perioada.
Livrarea la punct fix este preferata de 43,99% dintre respondenti, in timp ce 26,12% aleg livrarea
rapida la domiciliu. 26,35% declara ca nu comanda online de Paste.

Atunci cand aleg de unde sa cumpere online, 67,01% dintre respondenti pun pe primul loc pretul
produsului. Reducerile si ofertele speciale sunt importante pentru 54,30%, iar costul livrarii este un
criteriu semnificativ pentru 42,27%. Timpul de livrare conteaza pentru 27,38%, iar posibilitatea de
retur gratuit este relevanta pentru 15,12%.

75,95% declara ca returneaza produse foarte rar, iar 3,09% fac acest lucru lunar. Politica de retur este
importanta pentru 38,72%, care o verifica de fiecare data, si pentru 33,33%, care o consulta doar
daca au dubii. 11,45% nu o verifica niciodata.

Imbracamintea este categoria cel mai des returnata (56,55%), urmata de electronice si electrocasnice
(25,27%).

65,86% dintre respondenti nu sunt dispusi sa plateasca pentru retur, considerand ca ar trebui sa fie
gratuit. In ceea ce priveste livrarea, 21,99% afirma ca renunta des la comanda din cauza costului
acesteia, iar 13,63% spun ca au renuntat din cauza timpului de livrare prea lung.

52,12% declara ca serviciile de livrare influenteaza destul de mult decizia de cumparare, iar 12,83%
prefera livrarea rapida chiar daca este mai scumpa. Pe de alta parte, 11,23% nu sunt influentati de
acest aspect.

Cei mai importanti factori care ar determina consumatorii sa comande mai des online sunt livrarea
gratuita (66,32%) si flexibilitatea in ridicarea coletului (17,30%).

38,49% dintre respondenti primesc colete de cateva ori pe luna, iar 17,53% — saptamanal. Costul
livrarii este factorul decisiv pentru 70,79%, urmat de siguranta livrarii (43,41%) si rapiditatea acesteia
(39,40%).

59,45% dintre participanti sunt dispusi sa astepte 3-5 zile pentru o livrare gratuita, iar 21,08% accepta
chiar si peste 5 zile. 60,82% prefera livrarea la domiciliu, in timp ce 69,87% comanda produse si cu
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livrare la punct fix. 85,57% aleg metoda de livrare in functie de produs si programul personal.gentru
livrarea la domiciliu, principalele motive invocate sunt comoditatea (69,74%) si lipsa timpului pentru
deplasare (11,45%). De cealalta parte, 44,59% aleg livrarea la punct fix pentru a nu depinde de
programul curierului, iar 35,25% pentru flexibilitatea in ridicarea coletului. in privinta curierului, 71,58%
se asteapta ca acesta sa anunte intervalul de livrare si sa fie punctual, 57,63% doresc notificari inainte
de livrare, iar 40,66% apreciaza o atitudine politicoasa. Fan Courier este curierul preferat pentru
41,24% dintre respondenti, urmat de Sameday (38,49%) si Cargus (10,08%). Plata cu cardul online
este metoda aleasa cel mai des de 64,60%, urmata de plata ramburs in numerar (26,46%). Siguranta
tranzactiei (52,23%) si increderea Th magazin (49,26%) sunt factorii principali care influenteaza
alegerea metodei de plata.



Rezultatele studiului

Cat de des faci cumparaturi online?
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Zilnic IZ.S‘E%

De cel putin doua oripe
saptamana

B 10235

Cel putin o data pe sapt@amana -15,‘9‘1%
De cateva ori pe luna _ 36.15%
De cateva ori pe an _31.03%

O data pe an I‘L,Zz%

Mu fac cumparatwri online IZ.BQ%

De unde preferi sa cumperi online cel mai des?

Magazine online din Romania (eMAG, Altex,
Flanco, Compari.ro, Fashion Days etc.)

Marketplace-uri internationale (Amazon,
eBay, Zalando etc.)

Platforme de origine chineza (Temuy,
AliExpress, Shein etc.)

Nu am o preferinta, cumpar de unde
gasesc cel mai bun raport calitate-pret

- ‘6‘3 .8%

1.83%

I 8.02%
i
- ‘26.35%
\
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Cum iti planifici cumparaturile pentru sarbatori sau perioadele de reduceri?

Le fac din timp, ca sa evit aglomeratia

si stocurile epuizate 133.91%

Astept ofertele de ultim moment pentru a
prinde cele mai bune reduceri

28.41%

Cumpar impulsiv, fara planificare 2 2504

MNu sunt influentat(a) de reduceri,
cumpar doar ce am nevoie cand am nevoie

29.44%

Ce tip de produse comanzi cel mai des online?

Lo
Tncaltaminte G
Electrocasnice si gadgeturi _ 54.75%
Produse pentru casa si gradina - 35.97%
Produse alimentare si bauturi - 15.81%
Produse de beauty siingrijire
personala -27'51%
Jucarii si produse pentru copii - 12.71%

Carti si produse educative -1‘8_56%

Suplimente alimentare, vitamine si
pulberi nutritive -‘12-37%

Aleceva: |1.95%
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Cand incepi, de obicei, cumparaturile pentru Paste?

Cu 2-3 saptamani Tnainte - 35.4%
in ultima saptamana inainte ;
in preajma weekendului de dinainte .-8.32%
MNu fac cumparaturi speciale de
Pla $tE - ZVB.‘SI%
Ce tip de produse comanzi online pentru Paste?
Cadouri pentru cei dragi (jucarii,
cosmetice, gadgeturi) 37.46%
Produse alimentare si bauturi
pentru masa de Paste - 22.22%
Decoratiuni pentrucasa si ‘
Haine si Tncaltaminte noi - 27.26%
Nu comand online pentru Paste _ 36.66%
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n perioada Pastelui, cum preferi s& primesti coletele?

Livrare rapida la domiciliu - vreau
sa fiu sigur(a) ca ajung la tmp -26-12%
Livrare la punct fix - e mai flexibil o

Ridicare din magazin - combin
cumparaturile online cu cele fizice

Mu comand online de Paste -26,35%

3.55%

Ce conteaza cel mai mult atunci cand alegi de unde sa cumperi online?

67.01%

Pretul produsului

Reducerile si
ofertele speciale

Costul livrarii

Timpul de livrare 27.38%

Posibilitatea de retur
gratuit

Am mai comandat

de acolo si am fost... 25.54%

Recenziile altor
clienti

Recomandarile
influencerilor / ale...

15.23%

Altceva:

0.00% 20.00% 40.00% 60.00%
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Cat de des returnezi produse comandate online?

Aproape niciodata -75.95%
0 data la cateva luni .20.27%

Lunar IB.U'Q‘%

Saptamanal |0.69%

Cat de importanta este politica de retur atunci cand faci cumparaturi online? (alege varianta care te
reprezinta cel mai bine)

Iintotd eauna verific politica de retur inainte sa 38,720
comand si evit magazinele care au un proces complicat :
0 verific doar daca nu cunosc magazinul sau am 33.33%
indoieli legate de produs '
O citesc rar, doar dacd am avut probleme cu 16.49%
retururile Tn trecut '

Mu o verific niciodata pentru cad nu returnez produse
P P 11.45%

sau acest asp ect nu conteaza P entrumine
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Ce tip de produse returnezi cel mai des?

Imbracaminte si
incaltaminte 56.55%

Electronice si
electrocasnice

Produse pentru casa
si gradina

Carti si produse
educative

Cosmetice si
produse de ingrijire
personala

0.00% 20.00% 40.00%

Esti dispus(a) sa platesti pentru retur?

M 65.86% Mu, consider ca returul ar
trebui sa fie gratuit

M 19.01% Da, daca este o suma mica
(sub 10 1ei)

W 15.12% Da, dacé returul este rapid

si corvenabil
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Cat de des ai renuntat la 0 comanda din cauza costului livrarii?

Foarte des - daca livrarea e

scumpa, renunt la comanda 21.99%

Uneari - evit comenzile cu livrare

prea scumpa, daca am alternative 48.91%
Rar - comand si daca livrarea ‘
este costisitoare . ati
Miciodata - costul livrarii nu
ma influenteaza . 15.12%
Céat de des ai renuntat la o comanda din cauza timpului de livrare?
Foarte des - daca livrarea dureaza
prea mult, nu comand 13.63%
Uneori - prefer optiuni de livrare :
rapida, dﬁar nu este un criteriu decisiv 29.55%

Rar - accept silivrari mai lente,

dacéd produsul merita 30.06%

Niciodata - timpul de livrare nu

conteaza pentru mine 17.75%
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Cat de mult te influenteaza serviciile de livrare cand alegi sa cumperi dintr-un magazin online?

chiar daca produsele sunt un pic mai mari

Destul de mult, dar conteaza si preturile si produsele si sunt 52120
dispus(a) sa astept uneori pentru produsele pe care le vreau i

Putin, livrarea nu este factorul principal in decizia de
cumparare

Foarte mult, prefer sa cumpéar din magazine cu livrare rapida .12.83%

23.83%

Deloc, cumpar de unde am nevoie indiferent de metoda si de timul

de livrare 11.23%

Ce factori te-ar determina sa cumperi mai mult online?

Livrare gratuitd sau mai ieftina -‘66.32%
Livrare mai rapida IW.SB%

Mai multe optiuni de ridicare
flexibila

17.3%

0 politica de retur mai simpla IS_S%
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Cat de des primesti colete prin curier?

Cel putin o data pe saptamana 117.53%

De cateva ori pe luna 38.49%

O data pe luna 20.27%

Rar, doar ocazional 23.71%

Ce conteaza cel mai mult atunci cand alegi metoda de livrare?

Rapiditatea - 53 ajunga cat mai repede - 30 405
E‘r?ast‘?]jiltf-é sa fie cat mai ieftina sau _ 70.79%
it
Til‘g:;rrm;am—;é stiu ca pachetul ajunge -43.41%
increderea’in co mpania de curierat - 19.93%

Posibilitatea de a plati la livrare -17_[]7%

Servicii cu valoare adaugata (asigurare, I :
livrare cu verificare, SMS5 tracking etc.) 2.98%
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Cat de mult esti dispus(a) sa astepti pentru o livrare gratuita?

1-2 zile . 17.64%
|
Peste 5 zile . 21.08%

Nu vreau sa astept, prefer sa
platesc pentru livrare rapida

1.83%

Preferati livrarea la domiciul?

M 50.82% Da
M 39.18% Nu

Comandati produse cu livrare la un punct fix?

M 59.87% Da
H 30.13% MNu
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De ce preferi livrarea la domiciliu?

Emai comod, coletul vine direct la
mine

Mu am timp s& ma deplasez laun
punct fix

CARGUS

- ‘6‘9.74%
I1 1.45%

Mu am un punct fix Tn apropiere I5_13%

Vreau sa verific coletul la
livrare

. 13.68%

Ce asteptari ai de la curier atunci cand iti livreaza coletul?

54 anunte intervalul de livrare
si sa fie punctual

5& ma anunte Tnainte de livrare _57.63%
53 aiba o attudine politcoasa
si profesionista _ 40.66%
58 Tmipermita sa verific
coletwl Thainte de a-| primi - 21.84%

5a-milase coletul intr-un loc -18‘.{]3%

sigur daca nusunt acasa

Sa fie flexibil in legatura cu -19_74%

ziva livrarii

Altceva: [0.53%
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De ce preferi livrarea la un punct fix?

Mu vreau sa depind de programul :
curierului 4459%

Este mai ‘s‘igur, evit riscul ca
pachetul sa nu fie livrat 10.82%

Prefer sa ridic coletul cdnd am

Uneori, livrarea la punct fix este .8.59‘%

mai ieftina

Altceva: |0.66%

Ce crezi ca ar trebui imbunatatit in serviciile de livrare la punct fix?

I?c\giian;;ljtg ﬁ;}krjncte deridicare, mai aproape de _ 53.44%
el i oo I s 5%
ribare dorie madoar sona ponorais < [T 2254

Norificert ma o gl dewnline despre. [ 16 0%
O modalitate mai simpla de returnare a coletului .11_‘54%

Altceva: m4.43%
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Preferati o alta metoda de livrare?

M 85.57% Aleg mewda in functie de
produs si de programul meu

M 14.43% Ridicare personald din
magazin

Folosesti acelasi serviciu de curierat in mod constant?

M 53.15% Nu, depinde de magazinul de
unde cumpar

B 30.36% Nu, aleg in functie de
cost si rapiditate

M 16.49% Da, am un curier preferat
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Daca ai avea posibilitatea sa alegi intre un curier local si unul international, pe cine ai prefera?

M 52.35% Nu conteaza, alegin
functie de pret sitimp de
livrare

B 41.35% Pe cel local, sustin
afacerile romanesti

M 6.3% Pe cel international, au
servicii mai bine dezvoltate

Cum evaluezi experienta generala de livrare in Roméania?

M 67.21% Buna, dar ar putea fi
imbunatatita

M 25.77% Excelentd, mereu livrarile
ajung la timp si fara probleme

B 6.41% Nesatisfacartoare, am des
probleme cu livrarile
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Daca ai putea schimba ceva la serviciile de livrare din Romania, ce ar fi?

m;irgngti.f;ti;la;ibiIit‘ate pentru - 28 41%
ET:?LQI%IFE puncte fixe de ridicare a - 28.64%
0 comunicare mai buna cu curierii -23.83%

wrepirrisi el [

Cat de mult conteaza comportamentul curierului in experienta de livrare?

M 56.829 Foarte mulr, apreciez
curierii politicosi si punctuali

M 34.71% Destul de mult, dar cel mai
important e sa ajunga coletul la
tmp

M 2.48% Nu prea conteaza, doar s3
primesc coletul in siguranta
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Ce metoda de plata folosesti cel mai des cand comanzi online?

Card bancar online (plata cu ;
St I - -
Ramburs - numerar la livrare -2‘6.46%

Ramburs - plata cu cardul la
curier I L%

Transfer bancar |0.92%

Plata in rate (online sau prin
aplicatie) IZ'M%

Altceva: |0.34%

Ce te influenteaza cel mai mult in alegerea metodei de plata?

incredereainm agazinul online _ 49.26%
Comoditatea metodei - 26.23%

Posibilitatea de a returna mai ‘
usor produsul .9.39’%

Obiceiul - asa am procedat mereu .‘1[}.77%

Altceva: |0.92%
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Metodologia utilizata pentru realizarea acestui studiu de piata este CAWI — Computer Assisted Web
Interviewing, implementata prin intermediul platformei online iVox.ro. Chestionarul a fost distribuit
esantionului prin intermediul unui link unic de acces si a unei invitatii targetate prin email.

Esantionul respecta structura socio-demografica a populatiei utilizatorilor de Internet din Romania,
conform detaliilor prezentate in rezultatele socio-demografice atasate in anexa (.xIsx). Prin urmare,
rezultatele sondajelor pot fi extrapolate cu o marja de eroare redusa la intreaga populatie cu acces la
Internet din Romania, care prezinta aceleasi caracteristici demografice.

Marja de eroare acceptata pentru sondajele efectuate in aceste conditii, utilizand metoda CAWI si
respectand structura socio-demografica a populatiei utilizatorilor de Internet din Romania, este de
aproximativ £3%.

Furnizorul acestui studiu de piata nu isi asuma nicio responsabilitate pentru deciziile sau actiunile
intreprinse pe baza rezultatelor prezentate. Desi marja de eroare estimata este de aproximativ £3%,
variabilitatea inerenta sondajelor si potentialele limitari ale metodei CAWI — Computer Assisted Web
Interviewing — trebuie luate in considerare. Interpretarea si utilizarea datelor obtinute se fac pe propria
raspundere a beneficiarului.



