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Incredereqa, noua monedd in eCommerce:
intre hype, presiune si realitatea operationald.



Intro

Piata de eCommerce din Romania creste, dar cresterea
ascunde tensiuni reale. 2025 a adus simultan majorarea
TVA, inflatie acceleratd in a doua jumdtate a anului si o
invazie a platformelor internationale care au recalibrat
asteptdrile de pret ale cumpdratorilor. Rezultatul: volum
mai mic de tranzactii, cos mediu umflat de inflatie si o
categorie dupd alta presatd sa justifice de ce mai merita
cumparatd de la un magazin local.

Tema acestei editii este increderea si tot ce o construieste In
practicd: loializare si retentie construite pe consistentd, nu
pe campanii punctuale; sisteme si automatizari care dau
vizibilitate reald pe fiecare comandd; si practicile care
cresc increderea in brand inainte si dupd achizitie. Studiul
Reveal Marketing Research din 2026 aratd cd romanii au
nevoie astdzi de aproape 40% mai multe achizitii repetate
fatd de 2021 pentru a se declara loiali unui brand. Pragul
de fidelizare a crescut. Metodele vechi nu mai ajung.

Temu a gjuns pe locul 3 n topul celor mai vizitate magazine
online din Romania, iar Trendyol a urcat 9 pozitii intr-un
singur an. Concurenta nu atacd doar pretul, ci si asteptdrile.

Provocarea reald a prezentului este sa atragi si sa
pastrezi clientul intr-un mediu in care alternativele
sunt la un swipe distantd, iar rdbdarea e mica.

Editia 2026 analizeazd nevoia de incredere si se uitd la ce
tine relatia in picioare: loializare si retentie facute coerent,
sistemele si automatizdrile care dau vizibilitate si coerentd
interactiunii cu clienti, dar si practicile care cresc increderea
in brand pre si post achizitie. Miza creste, pentru cd agentic
commerce e deja la usd, nu ca teorie, ci ca infrastructurd si
produse care se miscd. Asistdm la o schimbare de
paradigmad pentru comercianti, cu impact probabil superior
aparitiei retelelor sociale sau pldtilor online.

Altfel spus, mecanica increderii se schimba rapid.
Pentru a performa intr-un comert mediat de agenti e
nevoie de promisiuni care se respecta predictibil, date
corecte, reguli explicite si procese fara improvizatii.
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Piata in 2025

Romania online:
Unde s-a dus

8.1 MIld EUR
C re§1-e req Valoarea pietei de bunuri

vandute prin eCommerce
in 2025*
Piata de e-commerce din Romdania a inregistrat o crestere

estimatd de aproximativ 6% si un volum de circa 8.1
miliarde de euro in segmentul de bunuri, intr-un context .
economic marcat de multiple provocari. +6 /o
Cresterea estimatd a

Anul s-a derulat sub semnul instabilit&tii politice generate piefei eCommerce in 2025
de alegerile prezidentiale si parlamentare, al modificarilor
fiscale substantiale si al elimindrii unor facilitati care
sustinuserd anterior economia. 7 3(7

J o

Rata medie a inflatiei in

La acestea s-a addugat o inflatie temperatd in prima e

jumdtate a anului, de circa 5%, care aproape s-a dublat in
semestrul al doilea, ducénd la o medie anuald de 7,3%
pentru 2025.

Cresterea piefei reflectd aceastd inflatie acceleratd, mai
degrabd decdt o expansiune reald a volumului de bunuri si
servicii tranzactionate.

Urmarind cifra de afaceri totald a ecosistemului local —
respectiv companiile inregistrate in Romania sub codul
CAEN 4791 — dinamica reald pare sd stea mai aproape de
o stagnare in termeni ajustati.

Corelat cu numarul in crestere al utilizatorilor care Predictie in 2026
comanda online, tabloul sugereaza ca o parte

semnificativd din expansiunea pietei este captata de

jucatori externi neinregistrati in Romania, precum A
platforme internationale de tip marketplace si

branduri mari care opereazd omnichannel. 8.5 Mld EU =

. C . . on . ey e Estimare pentru valoarea
Aceastd tendintd afecteaza in mod direct vanzatorii pietei de bunuri vandute

locali de talie mica si medie, care se confruntd cu prin eCommerce in 2026,
dificultati in a concura atat la nivel de vizibilitate o crestere de 5%
online, cat si la nivel de pret si capacitate logistica.

Surse: INSSE, Platforma MerchantPro | * Estimare MerchantPro
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Online-ul,
mai accesibil

Evolutia digitald a Romaniei in intervalul 2024-2025
reflectd o maturizare profundd a comportamentului de
consum, proces in care accesul la internet a incetat s mai
fie o simpld utilitate tehnologicd, devenind un pilon
fundamental al vietii de zi cu zi.

Datele oficiale indicd faptul cd penetrarea internetului in
gospoddrii a atins pragul de 89,1% in anul 2025, o crestere
sustinutd in special de recuperarea decalajelor in mediul
rural, unde ponderea a urcat de la 83,2% la 84,8% intr-un

singur an. Persoane care au
cumpdrat online in ultimele

. . . - 12 luni
Dincolo de simpla conectivitate, asistam la o

integrare organicd a comertului electronic in rutina
populatiei, peste 74,3% dintre utilizatorii de internet
apeland acum la platformele online pentru a
comanda bunuri si servicii.

Aceastd tendinta nu este doar una de volum, ci mai
ales de frecventd, segmentul cumpardatorilor foarte
activi (care au finalizat achizitii in ultimele trei luni)
inregistrand un salt remarcabil de la 52,1% la 58,9%.

Schimbarea de paradigmad sugereazd cd romanii au

depdsit faza de testare a serviciilor digitale si au adoptat

Persoane care au
cumpdrat online in ultimele
3 luni

ecommerce-ul ca pe un instrument de eficientd personald.

Faptul cd normalitatea digitald s-a instalat definitiv este
confirmat si de utilizarea aproape universald a
smartphone-ului ca centru de comandd pentru accesul la
internet, acesta fiind instrumentul preferat pentru 98,8%
dintre utilizatori.

Intr-un context in care 77,0% dintre internauti acceseazd
retfeaua de mai multe ori pe zi, cumpdrdaturile online au
devenit o componentd naturald a fluxului cotidian,
marcdand trecerea definitivd catre un stil de viatd
digitalizat si pragmatic.

Surse: INSSE

“Ancheta privind accesul la Tehnologia Informatiilor si Comunicatiilor in Gospoddrii”
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Tot romanul,
pe Internet

Accesul romanilor la internet continud s& creascd constant.
Potrivit celui mai recent raport INS privind accesul
populatiei la tehnologia informatiilor si comunicatiilor, in
2025, 89,1% dintre gospoddriile romdanesti aveau conexiune
la internet acasd, fatd de 88,6% in 2024 si 85,7% in 2023.

Decalajul dintre urban si rural se ingusteaza treptat: dacd
in mediul urban 92,6% dintre gospoddrii sunt conectate, in
mediul rural procentul a ajuns la 84,8%, in crestere fatd de
80,3% in 2023.

La nivel individual, 95,1% dintre persoanele cu varste intre 16

si 74 de ani au folosit internetul cel putin o datd, iar 98,0%
dintre acestia |-au accesat in ultimele trei luni anterioare
anchetei.

Pe mdsurd ce accesul creste, evolueazd si obiceiurile de
informare online. Raportul INS pentru 2025 aratd cd 63,2%

dintre utilizatorii de internet au citit stiri online in ultimele trei

luni, iar 58,0% au cdutat informatii despre bunuri sau
servicii.
Internetul a devenit principalul instrument prin care

romanii se documenteazd inainte de a lua decizii de
cumpdarare.

Ponderea gospoddriilor cu acces la internet de acasg,
dupd marimea gospoddriei, in anii 2024 si 2025

Surse: INSSE
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dintre romani folosesc
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Structura persoanelor de
16-74 ani care au utilizat
internetul de mai multe
ori pe zi, in ultimele 3 luni,
dupd ocupatie, in 2025

*inclusiv ajutor neremunerat si patron

02024 2025

“Ancheta privind accesul la Tehnologia Informatiilor si Comunicatiilor in Gospodarii
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Cumpardaturile  3dinz

Persoane au comandat

® ® o o . .
online, mai dese oz,

internet

Procentul de utilizatori
cu varsta cuprinsd intre
In urban cresterea este micd, 77,1% la 77,6%, dar in rural 16-74 de ani care au

avansul e mai clar, 67,3% la 70,6%, semn ca diferenta acces la internet
urban-rural se reduce treptat din perspectiva
comportamentului de cumpdrare.

Cumpdraturile online au contfinuat sa se extindd in
Romania: dintre persoanele 16-74 ani care au folosit
internetul in ultimele 12 luni, ponderea celor care au
comandat sau cumpdrat online in ultimele 12 luni a urcat de
la 72,9% in 2024 la 74,3% in 2025.

Pe vdarste, cresterea se vede in toate grupele, dar cea mai
interesantd e la 55-74 ani, unde cumpadrdturile online cresc
de la 51,0% in 2024 la 55,1% in 2025; la 35-54 ani, de la
78,5% la 81,0%, iar la 16—34 ani, de la 84,8% la 86,4%.

Frecventa achizitiilor a crescut semnificativ: dintre
cumpadratorii online, procentul celor care au facut
ultima comandd in ultimele 3 luni urca de la 52,1% in
2024 la 58,9% Tn 2025, ceea ce sugereazd un obicei
mai constant, nu doar cumpdrdturi ocazionale.

Procentul de utilizatori
de internet care au
cumpdrdturilor online este un indicator c& maturizarea comandat online bunuri

comportamentului digital al roménilor a compensat, cel sau servicii in ultimele
putin partial, presiunea exercitatd de inflatie si de erodarea ER 2025
puterii de cumparare.

Cresterea constantd a penetrdrii internetului si a frecventei

Astfel, piata eCommerce reuseste sa isi continue
traiectoria ascendenta chiar si intr-un context socio-
economic dificil.

Aceste publicuri noi au insd un profil de comportament
distinct fata de cumparatorii cu experienta: sunt mai
reticenti in a acorda incredere brandurilor cu care nu
au interactionat anterior si mai permeabili la promotii,
discounturi agresive sau campanii de marketing care
mimeazda urgenta.

Surse: INSSE

“Ancheta privind accesul la Tehnologia Informatiilor si Comunicatiilor in Gospoddrii”
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Dincolo
de Bucurest

Cat de mult s-a extins comertul online in afara Capitalei?
Datele INS pentru 2025 oferd un rdspuns nuantat:
cresterea existd, dar nu e uniformd.

Penetrarea generald este reflectatd de ponderea
persoanelor cu varstd cuprinsd intre 16-74 ani, care au
folosit internetul in ultimele 12 luni si au comandat online in
ultimele 12 luni.

Bucuresti-llIfov rdmane liderul regional detasat: 83,6%
dintre utilizatorii de internet din regiune au cumpdrat
online n ultimele 12 luni, fatd de 82,0% in 2024 si 74,9% in
2023.

Cresterea constantd pe trei ani consecutivi confirmd cd
regiunea a intrat deja intr-o fazd de maturizare a pietei.

Nord-Estul a recuperat cel mai consistent teren fatd de
2023: de la 66,6% la 75,0% in 2025, un avans de peste 8
puncte procentuale in doi ani.

Vestul a urmat un traseu similar, ajungdnd la 76,4% in
2025, de la 69,9% Tn 2023. Nord-Vestul a crescut de la
69,4% la 74,8%, iar Sud-Muntenia de la 67,7% la 74,4%.

Imaginea devine mai complicatd in sud. Sud-Vest Oltenia
a scazut de la 74,8% in 2024 |la 71,6% in 2025, dupd ce
crescuse in anii anteriori.

Sud-Estul a urmat acelasi trend descendent, de la 69,7% la
68,6%. Centrul a stagnat practic la 69,5-69,6% in ultimii doi
ani, dupd ce avansase de la 66,4% in 2023.

Aceste evolutii sugereaza ca existd regiuni unde
potentialul de crestere al comertului online este mai
greu de activat, din cauza unor factori structurali
de infrastructurd, venituri sau comportament de
consum.

Surse: INSSE | “Ancheta privind accesul la Tehnologia Informatiilor si Comunicatiilor in Gospodarii”
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Provinciq, la
“fara frecventa”

Frecventa recentd aratd cati dintre cei care au cumpdrat
pe internet au facut achizitii in ultimele trei luni din 2025,
fiind un indicator relevant pentru comercianti, deoarece
reflectd mai bine comportamentul curent de cumpdrare.

Pe acest indicator, Bucuresti-llfov conduce cu 71,4% in 2025,
fatd de 64,1% in 2024, un avans de 7,3 puncte procentuale.
Nord-Vestul are cea mai ridicatd frecventd din afara
Capitalei: 66,7% in 2025, fatd de 58,3% in 2024.

Cel mai mare salt absolut il inregistreaza regiunea
Vest: de la 39,0% in 2023 la 60,6% in 2025, un avans
de peste 21 de puncte procentuale in doi ani.

Nord-Estul si Sud-Estul au crescut si ele semnificativ fatd
de 2024, ajungdnd la 58,0%, respectiv 59,9%. Sud-Muntenia
si Sud-Vest Oltenia rdman la valori mai scdzute (46,3% si
51,0%), desi ambele au avansat fatd de 2024. Singura
regiune care a inregistrat o usoard scddere a frecventei

in 2025 fatd de 2024 este Centrul: de la 56,5% la 55,8%.

Ponderea persoanelor

in varsta de 16-74 ani care
au comandat sau au
cumpdrat bunuri sau servicii
prin internet in ultimele 3
luni, in totalul persoanelor
care au comandat sau au
cumpdrat bunuri sau servicii
prin internet, pe regiuni de
dezvoltare, in anul 2025

@ <55.0%
@ 55.0-65.0%
@ >650%

Surse: INSSE | “Ancheta privind accesul la Tehnologia Informatiilor si Comunicatiilor in Gospoddrii”
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CAEN 4791: Mai
afrage sau nu
eCommerce-ul
antreprenori?

Numdarul companiilor cu codul CAEN principal 4791 —
comert cu amanuntul prin intermediul caselor de comenzi
sau prin internet — a crescut cu 11,5% in 2024, semn cd piata
continud sd atragd jucatori noi.

Cifra de afaceri totald a acestor companii a avansat
cu 16,1% in acelasi an, insad aceasta crestere este
nominald.

Ajustatd la inflatia de 5,1% inregistratd in 2024, cresterea
reald a sectorului se situeazd in jurul a 10,5%, aproape
identicd cu ritmul de crestere al numarului de actori.

Cu alte cuvinte, piata a crescut robust in termeni reali, dar
performanta medie per companie a rdmas relativ
constantd fatd de anul anterior.

Evolutia numarului de companii eCommerce (CAEN 4791) in functie de numarul de angajati
@ 0-9 persoane @ 10-49 persoane 50-249 persoane 250+ persoane

17.000
13.600
10.200

6.800

Numdr companii

3.400

0 n —l L " " " — i L]
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Surse: Date analizate de MerchantPro pe cifrele din baza de date Tempo a INSSE, cod CAEN 4791,
pentru anul de referintd 2024
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CAEN 4791:
Esente
concentrate

Datele INS Tempo analizate de MerchantPro indicg, in
acelasi timp, o tendind de polarizare pe care mulfi
comercianti o resimt deja in practica.

Companiile cu 1-9 angajati, desi rdman majoritare numeric
in sector, si-au redus ponderea in cifra de afaceri totald de
la 41% in 2023 la 39,75% in 2024.

Prin contfrast, cele 5 companii cu peste 250 de angajafi
active pe acest cod CAEN au generat impreund 35,5% din
intreaga cifrd de afaceri a segmentului, cu o crestere
cumulatd de peste 20% fatd de anul anterior, comparativ
cu doar 12,6% pentru companiile sub 10 angajati.

Retailul online romdénesc se concentreazd deci, treptat, in
jurul unui numar mic de jucatori mari care capteazd o
parte tot mai importantd din valoarea pietei.

Aceastd dinamica ridicd o intrebare relevantd pentru orice
comerciant care opereazd la scard micd sau medie: Cum

construiesti avantaje competitive durabile intr-un sector in
care economia de scard favorizeazd clar jucdtorii mari?

Raspunsul nu sta in competitia pe volum, ciin
specializare, loializare si crearea unei relatii mai
apropiate cu clientul, zone unde flexibilitatea unui
comerciant independent poate deveni, daca este
valorificata corect, un avantaj real fata de marile
platforme. Agilitatea trebuie insd sustinutd concret:
solutiile de automatizare si optimizare a experientei
de cumpdrare, accesibile astazi si la scara unui
business mic, sunt instrumente care permit unui
comerciant independent sa livreze o experienta
modernd de shopping fara sd aiba nevoie de
resursele unui jucdtor mare.

Surse: MerchantPro, Eurostat, INSSE
eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro
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MERCHANTPRO COMPASS

Cifre din teren:
cum a evoluat
comertul online

local in 2025

Verticalele cu expunere mare la competitia externd au
resimtit puternic in 2025 efectele intrarii jucatorilor
externi si ale incertitudinii socio-economice.

Fashion si Articole pentru copii au inregistrat scaderi, iar
Home & Brico a avut o crestere minord, afectate atat de
comportamentul de cumpdrare mai prudent din a doua
jumatate a anului, cat si de concurenta agresiva a
jucdtorilor internationali, care au operat cu reduceri
substantiale si campanii de marketing sustinute.

La polul opus, categoriile mai putin vulnerabile la aceastd
competifie au contfinuat sd creascd. Pharma a inregistrat
cele mai mari cresteri year-over-year, o evolutie care
reflectd mai degrabad stadiul incipient al verticalei in
eCommerce decdt o schimbare conjuncturald de
comportament. Acelasi model de crestere organicd, bazat
pe adoptare treptatd, se observa si pentru Alimente &
Bduturi, unde potentialul de expansiune rdmane consistent.

Cresterea medie la nivel de esantion analizat a fost de
6.3% ca valoare a tranzactiilor si 0.8% ca numdr.

+6.3%

Cresterea medie valoricd a comenzilor 2025/2024

+0.8%

Cresterea medie a nr. de tranzactii 2025/2024

Surse: MerchantPro, analizd pe un esantion reprezentativde magazine active in 2024 si 2025
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Home & Brico

+3,8%

Auto & Moto

+4,7%

Beauty

+13%

Bijuterii

+14%

Articole sportive

+17%

Alimente & Bdauturi

+21%
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+65%

Pharma

-10.3%

Fashion

-12%

Articole pentru copii
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Crestere
cu asterisk

Primele doud trimestre ale anului 2025 au ardtat o piatd in
crestere, dar cu semne timpurii de temperare a cererii.

Q1 ainregistrat un avans de 3,7% in GMV si de 0,6% in
numdrul de tranzactii fatd de acelasi tfrimestru din 2024, iar
Q2 a continuat pe acelasi tfrend, cu +0,8% GMV si -1,0%
comenzi — primul semnal cd volumul de cumpdrare
ncepea sd intre pe o pantd descendentd inainte ca socurile
macroeconomice s se materializeze complet.

Tabloul s-a schimbat vizibil incepand cu Q3, primul
trimestru afectat integral de majorarea TVA intratd in
vigoare la 1 august 2025 si de eliminarea plafonarii
preturilor la energie. GMV-ul a continuat sd creasca
cu 5,3% fata de Q3 2024, insad numarul de tranzactii a
scazut cu 2,6%.

Cresterea AOV cu 8,2% in acelasi trimestru nu reflectd un
cos mai generos, ci prefuri mai mari. Consumatorul a platit
mai mult per comandd, dar a comandat mai rar.

Q4 a adus o accelerare neasteptatd: GMV in crestere cu
13,7%, comenzi in crestere cu 5,5% si un AOV mai mare cu
7,7%. Black Friday si sezonul de Crdciun au compensat
partial presiunea acumulatd din trimestrul anterior.

Dinamica lunard a valorii tranzactiilor in 2025 vs. 2024

+0,6%

Evolutia nr. de comenzi
Trimestrul 12025 vs. 2024

o
-1%
Evolutia nr. de comenzi
Trimestrul 2 2025 vs. 2024

o
-2,6%
Evolutia nr. de comenzi
Trimestrul 3 2025 vs. 2024

+5,5%

Evolutia nr. de comenzi
Trimestrul 4 2025 vs. 2024

Surse: MerchantPro - analizd pe un esantion de magazine active in 2025 si 2024
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Anul cu
douad viteze

Discutiile despre cresterea TVA au inceput s& prindd contur
public in mai-iunie 2025, cand ministrul Marcel Bolos a
prezentat la Bruxelles propunerea guvernului de majorare,
iar proiectul de lege a fost publicat de Ministerul Finantelor
pe 3 iulie 2025. Legea 141/2025 a fost adoptatd si publicatd
in Monitorul Oficial pe 25 iulie 2025, cu intrare in vigoare de
la 1 august 2025, cand TVA-ul standard a crescut de la 19%
la 21%, iar cotele reduse de 5% si 9% au fost inlocuite cu o
singurd cotd redusd de 11%. Efectul a fost imediat.

H1si H2 2025 vs. 2024
dpdv valoare comenzi

H1si H2 2025 vs. 2024
dpdv numdr de tranzactii

Increderea a scazut, iar comportamentul precaut a
luat rapid locul avantului de consum si investitii.

Valoarea medie a cosului a rdmas relativ stabild in prima
jumatate a anului, in jurul a 55 de euro, iar in a doua
jumdtate a anului comanda medie a urcat la aproape 60
de euro, cel mai probabil o consecintd a inflatiei. Privite
Tmpreund, datele celor patru trimestre contureazd un an cu
doud viteze. In prima jumdatate, GMV-ul a crescut cu 2,1%,
pe un volum de comenzi aproape neschimbat. In a doua
jumatate, avansul GMV a accelerat la 9,7%, dar profilul
cresterii s-a schimbat: Q3 a fost marcat de scaderea
volumului de tranzactii si de un AOV mai mare cu 8,2%, iar
Q4 a adus o revenire reald, cu o crestere de 5.5% a
numarului de comenzi in sezonul cadourilor.

Valoarea medie a comenzii (EUR) 2022 #2023 2024 2025

Surse: MerchantPro - analizd pe un esantion de magazine active in 2024 si 2025, CEICdata.com
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La nivel de verticale, 2025 a confirmat o schimbare
de preferinte fata de anii anteriori. Pharma si Carti
au inregistrat cele mai mari cresteri procentuale din
Black Week, urmate de Sport & Timp liber, Produse
alimentare, Bijuterii & Accesorii si Auto & Moto.



Portret de
consumartor:
calculat, sensibil
sl selectiv

Portretul consumatorului actual este conturat de doud
rapoarte recente cu perspective complementare: PwC
Voice of the Consumer Survey 2025, realizat pe un esantion
de 457 de consumatori din Romania, oferd o radiografie a
comportamentului general de consum, in timp ce
Capgemini Research Institute "What matters to today's
consumer 2026", bazat pe un sondaj global cu 12.000 de
participanti, analizeazd cu precddere dinamicile din retail si
comertul digital.

Concluzia comund a celor doud surse este clara:
consumatorul de azi cumpara mai calculat, mai
selectiv si cu o sensibilitate crescuta fata de pret si
valoare perceputa.

La nivel general de consum, raportul PwC descrie un romdan
aflat sub presiunea costului vietii, care adoptd activ
obiceiuri de economisire: 60% folosesc stocurile existente
acasd inainte de a face noi achizitii, iar 48% cautd
sistematic cupoane si promofii.

Aceastd frugalitate coexistd insd cu o exigentd crescutd
fatd de calitate: 53% preferd sa plateascd mai mult pentru
produse locale, motivati de perceptia cd sunt mai
sandtoase si de calitate superioard. Loialitatea fatd de
brand cedeazd teren in fata criteriilor concrete de valoare,
iar preocupdrile legate de ingrediente, provenientd si
calitate depdsesc ca intensitate chiar si grija fatd de pret.

Aceastd mentalitate, formata initial in jurul consumului
alimentar si al produselor de zi cu zi, migreaza
inevitabil si in comportamentul de cumpdrare online.

Surse: PWC
eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro

o
65%
dintre consumatori sunt
influentati in decizia de
switching prin programe
de loialitate
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Capgemini confirmd si cuantificd aceastd schimbare in
contextul specific al retailului si eCommerce-ului. La nivel
global, 74% dintre consumatori ar schimba un brand dacd
un competitor ar oferi un pret obisnuit mai mic, iar 71% ar
face acelasi lucru dacd brandul actual ar reduce cantitatea
sau calitatea produsului fard o comunicare clard in acest
sens.

Programele de loialitate influenteazd decizia de
switching pentru 65% dintre consumatori, insa
asteptarile fata de acestea au crescut: consumatorii
vor recompense personalizate si beneficii reale, nu
puncte fara valoare practica.

Raportul mai aratd cd aproape jumatate dintre
consumatori (49% in octombrie 2025) cumpdrd marci mai
ieftine sau private label in locul brandurilor consacrate, o
tendintd in accelerare fatd de anii anteriori.

Concomitent, potrivit EY Consumer Index Romdania 2025,
64% dintre respondenti cheltuiesc mai putin pe articole
neesentiale, iar aproape jumdtate resimt dificultati directe
cauzate de cresterea preturilor. Categoria cea mai
afectatd de intentfia de reducere rdmane tehnologia: 65%
considerd produsele IT&C si electronicele de consum fie
neesentiale, fie prea costisitoare in contextul actual.

Impreund, rapoartele traseazd profilul unui consumator
care a evoluat structural: mai atent la buget, mai informat,
mai rabddtor in cdutarea celei mai bune oferte si mai putin
atasat de branduri fatd de care nu simte o valoare clard si
concretd.

Pentru comerciantii din eCommerce, mesajul este
evident: transparenta preturilor, consistenta calitatii si
programele de fidelizare cu beneficii reale au incetat
sd fie avantaje competitive si au devenit conditii
minime pentru a raémane relevant.

Sursa: Capgemini, EY Consumer Survey, PWC
eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro
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In cautarea
Increderii
plerdute

In zona de incredere pe canale, studiul Capgemini (2026)
aratd cd perceptia de ,pret corect” se leagd de context si
de credibilitate: doud treimi dinfre consumatori cred cd
eCommerce-ul oferd preturi corecte, iar promotiile rémaén
declansatorul cel mai puternic, trei din patru spun cd
discounturile de tip ,money off” sunt cele mai motivante.

Asta traduce loialitatea in termeni foarte practici: nu
te ,iubesc” clientii, te reevalueazda constant pe baza

consistentei, claritatii si valorii totale, inclusiv livrare,
retur, suport.

Al-ul intr& direct in decizia de cumpdrare, dar cu lesa
scurtd, fiindcd oamenii vor comoditate, nu o cutie neagrd
care decide in locul lor. Capgemini (2026) noteazd cd 25%
au folosit deja in 2025 tool-uri GenAl pentru shopping si
incd 31% spun cd vor folosi, insd 76% cer ,reguli clare”
pentru cand un asistent Al are voie sa actioneze, iar 71%
sunt ingrijorati de felul in care GenAl le foloseste datele.

Increderea consumatorilor romani a traversat in 2025
una dintre cele mai dificile perioade din ultimii 10 ani.

Indicatorul de incredere al consumatorilor, calculat de
Comisia Europeand prin Directia Generald pentru Afaceri
Economice si Financiare, a scdzut in Romdnia in noiembrie
2025 cu 21,2 puncte fatd de noiembrie 2024, odatd cu
intrarea in vigoare a majorarii de TVA si impactul mdsurilor
fiscale in cresterea generalizatd a preturilor.

Deteriorarea sentimentului de incredere a fost semnificativ
mai pronuntatd decdt in restul UE: -21,2 puncte variatie in
Roménia fatd de -13,6 puncte media UE in noiembrie 2025,
pe fondul cumuldrii mai multor socuri fiscale si de preturi
simultan.

Ingrijordri principale

65%

Cresterea costului vietii

62%

Evolutia economiei
nationale

54%

Conflicte externe

50%

Rezultatul alegerilor
politice interne

Surse: Capgemini, Studiu EY decembrie 2025, Comisia Europeand

eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro



Tendinta s-a mentinut si la intrarea in 2026. Potrivit datelor
CEIC, care proceseazd indicatorul lunar al Comisiei
Europene, variatia anuald a increderii consumatorilor din
Romania a fost de -19,0 puncte in decembrie 2025, urmata
de o corectie partiald la -14,2 puncte in ianuarie 2026 si
-14,3 puncte in februarie.

Corelat cu incetinirea evidentd a vanzarilor cu amadnuntul
din Romania in a doua parte a 2025 fatd de aceeasi
perioadd a anului anterior, tabloul este consistent:
consumatorul roman intrd in 2026 cu un apetit de cheltuiald
redus, prudentd ridicatd si o perceptie negativd asupra
perspectivelor economice pe termen scurt.

Pentru eCommerce, acest context inseamna ca
revenirea la o crestere reald a volumului de tranzactii
depinde in primul rand de stabilizarea macro-
economicd, mai putin de factorii interni ai pietei
digitale.

increderea consumatorilor: variatie anuald Feb 25 - Feb 26

@ Variatia anuald a indicatorului de incredere a consumatorilor din Roménia (serie lunard ajustatd sezonier)

0,2 0,5

-14,3

-20 .
-19,7 -19,9 212
-25
Feb ‘25 Mar ‘25 Apr‘25 Mai‘25 lun‘25 |ul'25 Aug ‘25 Sep‘25 Oct'25 Nov‘'25 Dec 25 lan‘26 Feb ‘26

Sursa: DG ECFIN / Comisia Europeand, prin CEIC Data

Sursa: CEIC Data, Comisia Europeand
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Cash on
delivery:
persistenta
neincrederii

Rambursul rdémdane cea mai folositd metoda de plata
in eCommerce-ul romanesc, aleasd la aproximativ 2 2 din 3
din trei comenzi.

comenzi online sunt

_ y _ L achitate in sistem ramburs
Mordor Intelligence plaseazd ponderea comenzilor pldtite

cash la livrare intre 60 si 65% din totalul tranzactiilor online
in 2024, cu o proiectie pentru 2030 de circa 41% — o
reducere reald, dar graduald.

Un studiu realizat la comanda Cargus in parteneriat cu Visa
n septembrie 2025, pe 1.002 utilizatori de internet majoritar
din mediul urban, aratd ca in rédndul cumpdratorilor online
mai activi si mai digitalizati, 68% pldtesc deja cu cardul
direct pe site, iar rambursul cash reprezintd preferinta
declaratd a 19%.

Cele doud surse descriu universuri diferite: estimarea
Mordor Intelligence se referd la ansamblul tranzactiilor
online, in timp ce studiul Cargus-Visa surprinde
comportamentul unui segment mai urban si mai digitalizat
de cumpadratori.

Rambursul persistd nu doar din lipsad de competente
digitale sau acces la instrumente bancare, ci si din
anxietate la checkout. Studiul Cargus - Visa arata ca
75% dintre cei care aleg rambursul folosesc totusi plati
electronice zilnic sau saptdmanal in viata obisnuitg,
semn cd preferinta tine si de nevoia de control in
momentul achizitiei.

Mecanismul de control oferit de plata la livrare — vad
produsul, apoi platesc — functioneazd ca scut impotriva

Surse: Mordor Intelligence 2026, Studiu Cargus, Visa octombrie 2025
eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro



unui sistem in care increderea in comerciant nu e incd
consolidatd. Aceastd asimetrie de incredere este direct
legatd de dimensiunea si notorietatea magazinului.

Studiul Cargus aratd cd 41% dintre cumpdrdtori platesc
online exclusiv la magazine mari, pe care le considerd de
incredere. Pentru un comerciant mai putin cunoscut,
rambursul devine implicit prima optiune, indiferent de
calitatea produselor sau a serviciilor oferite.

Cu alte cuvinte, brandul si reputatia unui magazin
online influenteaza direct metoda de platd aleasa — si
implicit costurile operationale generate de retururi si
livrari esuate.

Cel mai eficient mecanism de conversie de la ramburs
la plata online ramane garantia returnarii rapide a
banilor.

Circa 33% dintre respondenti ar renunta la ramburs dacd ar
avea certitudinea unui retur simplu si rapid, fard birocratie.
Promisiunea cd& banii revin in cont imediat dacd ceva nu
merge bine reduce perceptia de risc mai eficient decat
orice argument legat de securitatea tranzactiei.

De ce aleg rambursul in locul platii online?

Surse: Mordor Intelligence 2026, Studiu Cargus, Visa octombrie 2025

eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro
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1.000, 2.000,
10.000 Lockere.

Romadnia a depdsit in 2025 pragul de 10.000 de lockere
active, acoperind toate cele 42 de judete si 940 de
localitati.

in sase ani, reteaua s-a multiplicat de opt ori — de la
1.245 de unitati in 2019 la peste 10.000 in decembrie
2025, conform datelor eAWB.

Motorul din spatele acestor cifre sunt investitiile masive ale
firmelor de curierat.

FAN Courier a directionat circa 20 de milioane de euro
exclusiv spre extinderea retelei FANbox, cu un obiectiv clar
pentru 2026: peste 4.000 de unitdti si o pondere de
minimum 25% din totalul livrarilor proprii.

Sameday a investit 80 de milioane de euro la nivel de grup
in extinderea easybox.

Succesul lockerelor provine din trei avantaje concrete

pe care livrarea la usd nu le poate oferi simultan:
proximitate, predictibilitate si flexibilitate.

Top 10 judete cu cele mai multe lockere in Romania

Surse: eAWB
eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro

Numdrul de lockere
gestionate de companiile
de curierat

@ cosybox de la Sameday
@ FANbox de la FANCourier
GLS
DPD
Cargus

Numar total de lockere 10.085
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Cumparatorul nu mai depinde de fereastra de livrare a
curierului, nu mai riscd sa rateze coletul si nu mai trebuie s&
fie acasd la o anumitd ord.

Coletul il asteaptd, nu invers. In marile orase, unde
programul imprevizibil si densitatea urband fac livrarea la
domiciliu complicatd, lockerul devine solutia logica.

Conform analizei Packeta Romania din decembrie
2025, peste 60% dintre clientii din orasele mari aleg
deja livrarea la puncte pick-up sau lockere.

Extinderea spre orasele de rang 2 este una dintre directiile
clare ale piefei in aceastd perioada. Cluj, Timis si lasi sunt
deja bine acoperite, iar retelele continud sa creascd in
orase precum Brasov, Constanta sau Sibiu.

Economiile de densitate — volumul minim de comenzi
necesar pentru ca un locker sd fie profitabil — sunt atinse
tot mai usor pe masurd ce eCommerce-ul penetreazd
orasele mijlocii.

Extinderea retelei de broadband si cresterea
cumpdrdturilor online in mediile periurbane accelereaza
aceastd dinamica.

Controlul asupra momentului ridicdrii, absenta dependentei
de un interval orar impus si certitudinea cd coletul se
gdseste exact unde trebuie, exact cand ajunge, raspund
unei nevoi de autonomie care depdseste simpla
comoditate.

Cumpdrdtorul nu vrea sd fie coordonat de procesul
de livrare, ci sa il integreze in program, in proprii
termeni.

Surse: eAWB, Packeta
eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro



Comanda
ca proba

Rata medie de retur in eCommerce a ajuns la 20,4% global
in 2024, cu o proiectie spre 24,5% in 2025, o triplare fatd de
8,1% Tn 2019, conform NRF. Cresterea nu vine din schimbdri
logistice, ci de comportament: cumpdratorii trateazd tot
mai des comanda online ca pe o probd extinsd, cu decizia
de cumpadrare amdénatd pdnd la momentul livrarii.

Variatia pe categorii reflectd exact aceastd logicd: fashion-

ul ajunge la rate de retur de 25-40%, cu varfuri de 88% in

perioadele promotionale, in timp ce beauty-ul se mentine

la 4,3%, iar electronica la 8-15%. Acolo unde produsul poate

fi evaluat precis inainte de comandd, prin specificatii clare,

imagini detaliate, recenzii verificate, rata de retur scade

semnificativ. Acolo unde incertitudinea e ridicatd, returul 510/0

devine parte din procesul de cumpdrare. dintre cumparatorii Gen Z

practicd bracketing-ul la

Peste 60% dintre persoanele cu varste intre 25 si 34 imbr&cdminte - comanda
’ mai multe marimi sau

de ani au renfm.jra’r la o achizitie dl.n cauza une politici variante cu intentia de a
de retur restrictive, conform aceluiasi studiu NRF, pdstra una singurd
semn ca politica de retur e perceputa ca indicator

de incredere, nu doar ca procedurd operationala.

Returul lent sau complicat nu rezolva problema «

neincrederii, dimpotrivd, o confirmd. Cumpdratorul care a

trebuit s& lupte pentru banii inapoi nu va uita experienta si,

mai important, o va distribui. In contextul in care Gen Z si

Millennials Tsi construiesc preferintele de brand si prin Numar mediu Ade retururi
. . per persoana in 2025

experientele negative ale altora, un proces de retur opac

devine un risc de reputatie, nu doar un cost operational.

Pentru comerciantul romén, aceastd dinamicd are o mizd
directd. Pe o piatd in care 21% considerd returul gratuit un
factor important in alegerea magazinului si in care 12% cer
explicit politicd de retur clard, transparenta si flexibilitatea
n jurul returului reprezintd un instrument puternic de
conversie. Politica de retur vizibild, simpld si rapidd reduce
anxietatea la checkout, scade apetitul pentru ramburs si
construieste incredere care determind un client sd reving.

Surse: Statista, NRF 2025 Retail Returns Landscape Report, MarketMaze octombrie 2025
eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro



B rq C ke'l'i n g Termometrul returului
generalizat

Mai mult de jumdtate dintre cumpdratorii Gen Z practica
bracketing-ul la imbracdminte, adicd pun in comandd mai
multe mdarimi sau variante cu intentia de a pdstra una
singurd.

Comportamentul nu e neapdrat de rea-credintd: e o
consecintd directd a lipsei de informatie utild la momentul
comenzii.

Marimile nestandarizate, fotografiile de produs care nu
redau fidel culoarea sau textura, descrierile vagi, toate
acestea transformd returul dintr-o exceptie intr-un
mecanism de corectie a incertitudinii.

in 2024, 69% dintre cumpadratorii Gen Z admiteau cda
supracomandd mdrimi si culori, fatd de 56% in 2023.
Crestere de 13 puncte procentuale intr-un singur an.

Millennials si Gen Z sunt deosebit de predispusi la
bracketing, prioritizénd flexibilitatea si alegerea.

Social media amplificd fenomenul: haul videos, ,get ready
with me" si endorsement-urile de influenceri incurajeazd
cumpardrile in vrac.

Studiul True Fit din 2023 aratd cd platformele care au
implementat ghidare Al pentru marimi au inregistrat o
scddere de 24% a ratei de retur.

In 2025, instrumentele AR de tip try-on genereazd& reduceri
ale retururilor de 20-30%, cu cazuri notabile in fashion si
cosmetice, iar in home furnishings reducerile ajung pdnad la
40%.

Investitia in descrieri precise, fotografii fidele si
instrumente de recomandare a mdrimii nu reduce
doar retururile, ci incertitudinea care std la originea
lor.

Surse: Statista, NRF 2025 Retail Returns Landscape Report, TrueFlt
eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro
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Zoom pe Z:
Generatia
omnichannel

Gen Z e vAzutd ca trdind exclusiv in online, dar datele NIQ
aratd cd aproape jumadtate din cheltuielile lor totale se fac
in magazine fizice.

Gen Z nu e o generatie de online shoppers, ci prima
generatie cu adevarat omnichannel: descopera
produsul pe TikTok, il cerceteaza pe Instagram,
compara preturile pe site si il cumpdrd de unde e mai
convenabil la momentul respectiv.

Canalele nu sunt separate in mintea lor, iar comerciantii
care le trateazd separat riscd sd piardd clientul. Ceea ce
face parcursul de cumpdrare al Gen Z cu adevdrat diferit
fatd de generatiile anterioare este modul in care se
construieste increderea. Nu prin reclame sau descrierile de
produs ale brandului. Conform unui studiu YouGov, 65% din
Gen Z apreciazd cand companiile transmit un mesaj moral,
fatd de putin peste jumdtate din Gen X si Baby Boomers.
Mai mult, increderea, onestitatea si consistenta conduc lista
de trasdturi pe care le considerd esentiale intr-un brand.
Inainte s& adauge un produs in cos, Gen Z vrea sd stie cine
esti, ce reprezinti si dacd esti acelasi in toate contextele.

Un brand care comunica diferit pe Instagram fatda de
cum se comportd cu clientii va fi sanctionat rapid,

pentru ca 80% dintre ei au mai multda incredere cand
vdd clienti reali in comunicare, nu campanii polizate.

Studiul Descartes 2025, realizat pe 8.000 de consumatori
din America de Nord si Europa, aratd cd 79% din
consumatorii sub 35 de ani au intdmpinat cel putin o
problemad de livrare in ultimul trimestru, iar doar 11% sunt
mereu satisfdcuti de experienta de livrare. Reactia la o
problemd e rapidd si publicd: 1din 5 nu mai comandd de la
acel retailer, iar 15% posteazd reclamatii pe social media.

GenZ cumpara diferit

Credit

62% au folosit servicii
BNPL, depdsind alte
generatii semnificativ

Short-form

70% spun ca video-ul de
tip short-form este
modalitatea preferata de
a descoperi produse noi

Preloved

80% cumpard second-
hand, devenind un
comportament de masd

Autenticitate

84% au mai multd
incredere intr-un brand
cand vad clienti realiin
reclame, nu actori

Etica

65% apreciazd cand
companiile transmit un
mesaj moral, fatd de
putin peste jumatate din
Gen X si Baby Boomers

Validare

67% se bazeazd pe
review-uri online, iar 66%
evitd produsul dacd
recenziile sunt insuficiente

Surse: Britopian Gen-Z-Purchasing-Behavior-2025, YouGov, Descartes, Firework, Awisee

eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro
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Zoom pe Z:
Convenienta vs.
Etica

Gen Z si-a construit o reputatie de generatie constientd,
care cumpdrad in acord cu valorile sale. Sustenabilitatea,
autenticitatea brandurilor si responsabilitatea sociald apar
frecvent in declaratiile acestei generatii.

Datele dintr-un studiu TeenVoice (februarie 2026,
SUA) aratd ca realitatea e mai complicata: cand vine
vorba de decizia de cumpdrare, valorile etice intrd in
scend abia dupa ce sunt bifate pretul, calitatea si
potrivirea cu identitatea personala.

Increderea in brand este cel mai puternic predictor al
achizitiei etice, mai puternic chiar decat paritatea de pret.
58% dintre tineri ar alege un produs sustenabil de la un
brand in care au deja incredere, iar 55% ar face acelasi
lucru la recomandarea unei persoane de incredere. Doar
45% spun cd pretul similar ar fi factorul decisiv.

Un brand care lanseazd un mesaj de sustenabilitate
fnainte sa fi construit o relatie autentica cu publicul
t&ndr riscd sa nu fie crezut. increderea se castigd prin
consistenta in timp, transparenta si reprezentare
reald, nu prin campanii de pozitionare.

Convenienta ramane rivalul cel mai redutabil al constiintei.
Doar 3% dintre tineri declard cd nu au cumpdrat niciodata
ceva care sd contrazicd valorile lor. Amazon bate
magazinele mici, fast fashion-ul bate alternativele
sustenabile, iar 56% spun cd ar cauta un “dupe” (replicd)
dacd brandul preferat ar creste preturile.

Aceasta este o reflectie a unui peisaj de consum in care
opfiunea eticd este de cele mai multe ori optiunea mai greu
de accesat. Cand alternativa responsabild devine la fel de
convenabild si accesibild ca cea implicitd, tinerii o aleg.

Surse: Teenvoice

eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro

Statistici despre Gen Z &
Gen Alpha pentru contextul
eCommerce din studiul
TeenVoice (februarie 2026)

o
58%
dintre tineri ar alege un
produs sustenabil/etic de

la un brand in care au
deja incredere

55%

ar alege acelasi produs la
recomandarea unei
persoane de incredere
(urcd la 61% in randul
celor de 17-19 ani)

97%

dintre tineri au cumparat
cel putin o datd ceva care
contrazice valorile lor
declarate (doar 3% spun
cd nu au facut-o
niciodatd)

o
45%
ar fi mai dispusi sd
cumpere etic dacd pretul
ar fi similar sau mai mic
fatd de alternativa
standard

15%

dintre Gen Alpha (fatd de
12% Gen Z) sunt influentati
de endorsementul unui
celebrity in decizia de
cumpdrare
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CX: Instant
sl in context

Modul in care clientii aleg s& ceard ajutor s-a schimbat
vizibil in ultimii ani. Preferinta pentru canalele digitale cu
rdspuns instant a depdsit deja telefonul si emailul: 61%
dintre clienti spun cd preferd s& contacteze brandurile prin
canale digitale, fatd de 45% in 2023, iar live chat-ul a ajuns
prima optiune pentru 41% dintre consumatori.

Logica este simpld: chaturile oferd raspuns in timp real, cu
minima asteptare. Aceastd preferintd se reflectd siin
satisfactie: live chat-ul obtine scoruri considerabil mai
ridicate fatd de email sau telefon, iar magazinele care il
oferd vad efecte directe asupra loialitdtii.

Dar viteza singurd nu este suficientd. O altd asteptare a
crescut in paralel si este mai greu de livrat: consistenta
experientei atunci cadnd clientul trece dintr-un canal in altul
sau ajunge sd vorbeascd cu un operator uman. 74% dintre
consumatori spun cd gdsesc frustrant sa fie nevoiti sa-si
repete povestea de la capdt la fiecare noud interactiune.
Aceastd frustrare nu este minord: in momentul in care un
client escaladeazd o problemd de la chatbot la om, are
deja un nivel ridicat de tensiune. Dacd agentul nu are
context despre ce s-a intdmplat anterior, experienta devine
rapid una negativd, indiferent cat de bine intentionat este
operatorul. Asteptarea clientului modern este c& operatorul
uman stie deja. Stie cd a comandat acum 3 zile, cd a
contactat suportul ieri si ca problema nu a fost rezolvata.
Stie c& a vorbit cu un chatbot care nu a putut oferi solutia.

Conform Zendesk CX Trends 2026, 85% dintre liderii CX
recunosc cd clientii abandoneaza brandul din cauza
problemelor nerezolvate, chiar si la primul contact,
ceea ce arata cd miza fiecdrei interactiuni este mare.

Pentru comerciantii online, asta inseamnad cd investitia in
customer support include si integrarea datelor despre
client, astfel incat orice agent sa aibd in fatd istoricul
complet al relatiei cu acel cumpdrator.

Surse: Zendesk

eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro

6 din 10

agenti de customer service
spun cd lipsa contextului
despre client rezulta des

in experienfe negative

85%

dintre liderii CX spun cd&
clientii vor abandona
brandul din cauza
dilemelor nerezolvate,
chiar si la primul contact

74%

dintre consumatori
gasesc frustrant sa fie
nevoiti sa repete la
fiecare nou agent sau
canal de comunicare
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Baza de cunostinte a chatbot-ului este sincronizata
automat cu datele din magazin, produse, comenzi,
pagini de suport, articole de blog, ceea ce inseamna
cd raspunsurile sunt intotdeauna actualizate fara
interventie manuald.



Focus: One
Click Payments

Un alt moment in care experienta clientului se poate rupe
este finalul, checkout-ul. Formulare lungi, cdmpuri de
completat de la zero la fiecare comandd, redirectiondri
catre pagini externe: fiecare pas in plus este o oportunitate
pierdutd. Datele din pietele mature aratd cd solutiile de fast
checkout genereazd cresteri ale ratei de finalizare a
comenzilor cu o medie de peste 30%, iar aproape jumdtate
dintre comerciantii care le-au adoptat au raportat
rezultate vizibile.

Raspunsul MerchantPro la aceastd frictiune vine prin
solutia Al Checkout cu One Click Payment, disponibila
nativ in platforma, fara dezvoltari custom.

Mecanismul este simplu: la prima comandd, cardul este
tokenizat in infrastructura procesatorului de pldati, fiind
disponibild integrare cu Netopia Payments si PayU GPO.
La toate comenzile urmdtoare plata se finalizeazd instant,
cu un singur click. Sau chiar fard a pardsi conversatia cu
chatbotul, dacd utilizatorul este autentificat.

Chatbotul poate ghida clientul in alegerea produsului,
poate rdspunde la intrebdri, poate inifia comanda si acum
o poate si finaliza. Interactiunea conversationald si plata
efectivd devin un singur flux continuu.

Pana acum, One Click Payment era un instrument
accesibil aproape exclusiv jucdatorilor mari, cu resurse
de dezvoltare dedicate. Integrdrile native in
MerchantPro, alaturi de Netopia Payments si PayU
GPO, schimba aceastd ecuatie pentru orice magazin
din platformd, indiferent de marime.

Plata este incd zona

cu cele mai mari frictiuni
in eCommerce, iar One
Click Payment schimbd
radical acest lucru.

Prin integrarea directd cu
NETOPIA Payments si
PayU GPO, am facut
accesibil acest instrument
esential de UX pentru
magazinele online care
folosesc platforma
noastra Saas$, fard ca ele
sa fie nevoite sa faca
dezvoltari complexe.

Tranzitia catre Al
Checkout, prin chatbotul
nostru Al Shopping
Assistant, deschide calea
catre pldatile agentice,
unde interactiunea cu
brandul si confirmarea
comenzii devin un
proces unificat, asistat
inteligent.

Arthur Radulescu
Founder & CEO, MerchantPro



Taxa Temu:
Cronica unel
tfaxe anuntate

Povestea “taxei TEMU” nu incepe in 2025, la Monitorul
Oficial. Incepe in septembrie 2022, cand PDD Holdings,
compania din spatele platformei chineze Pinduoduo,
lanseazd Temu in Statele Unite cu un mesaj dezarmant de
simplu: "shop like a billionaire." Cateva luni mai tarziu, in
februarie 2023, Temu cumpdra doud spoturi publicitare la
Super Bowl pentru 14 milioane de dolari. Rezultatul: un salt
de 45% in descdrcdri de aplicatie intr-o singurd zi.

Shein, care construise deja un imperiu al fast fashion-ului
direct din fabricile chineze, ajunsese in 2022 s&d depdseascd
Amazon pe categoria fashion in SUA, cu vanzari nete de
5,4 miliarde de dolari in Europa in acelasi an. Cei doi
jucdtori veneau sd concureze cu retailerii occidentali.

Contextul nu era intGmplator. Timp de decenii,
fabricile mici si mijlocii din China au produs pentru
branduri occidentale, iar profiturile au radmas la
branduri, nu la producdtori. E-commerce-ul si social
media au schimbat ecuatia: fabricile pot ajunge direct
la consumatorul din SUA si Europa, farda intermediari.

Temu si Shein au fost expresia cea mai agresivd a acestei
schimbari structurale, nu doi retaileri mai ieftini, ci un model
nou in care lanful de aprovizionare chinezesc se conecta
direct cu cardul de credit al consumatorului european.
Strategia functiona atéta vreme cat barierele comerciale
rdmaneau minime, iar scutirea vamald pentru coletele sub
150 de euro era exact acel culoar deschis prin care modelul
respira. Europa, inclusiv Romdnia, a simtit valul cu un
decalaj de aproximativ un an fatd de SUA. In 2023, Temu
apdrea in topurile de descdrcdri din Romania, iar in editia
MerchantPro din acelasi an era deja catalogat drept "nou
jucdtor cu expansiune acceleratd." in MerchantPro Insights
2025, care analiza anul 2024, tabloul se schimbase radical.

Evolutia Temu in UE: H1 2025

= Germania

rdmane cea mai mare
piatd UE a Temu, cu o
medie de 19.3 milioane
de utilizatori lunari, in
crestere cu 13,5%

u Franta

ainregistrat o crestere
acceleratd de 19,4% cu
16 milioane de utilizatori
lunari (+2.6 milioane
utilizatori noi)

= Polonia

a atins 13.2 milioane de
utilizatori lunari, in
crestere cu 12,8%

Italia

a ajuns la 12.9 milioane
de utilizatori, cu o
crestere de 13,2%

Spania
a urcat la 12.6 milioane

de utilizatori, cu o
crestere de 15,6%

n Romania

a nscris cea mai rapidd
crestere procentuald -
20,5%, cu 4,7 milioane de
utilizatori lunari

Surse: Harvard Business Review, eMarketer, ecommercenews.eu, cedcommerce.com
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Cu cutitul la o
lupta cu pistoale

Temu urcase pe locul 4 in topul celor mai vizitate magazine
online din Romania, dupd eMAG, Altex si Amazon.de, iar
numarul brandurilor locale in top 30 scdzuse de la 13 la 11.
Segmentele cele mai afectate erau si au rdmas Fashion,
Articole pentru copii si Home & Brico. Intre timp, volumul de
colete extracomunitare livrate zilnic in Romdania crescuse de
peste 50 de ori fatd de anii anteriori, ajungdnd la peste
200.000 pe zi. Sistemele vamale si de curierat absorbeau
un flux pentru care nu fuseserd dimensionate. Reactia
autoritdtilor a venit tarziu si incomplet. In august 2025,
Guvernul propunea o taxd logisticd de 25 de lei per colet
non-UE sub 150 de euro. Parlamentul a adoptat legea pe 18
noiembrie 2025, cu un termen initial de 1 noiembrie, iar pe
15 decembrie, legea a aparut in Monitorul Oficial.

Pe 1ianuarie 2026, intra in vigoare, fara ca normele
de aplicare sa fie complet clarificate, fard un
mecanism stabilit prin care platformele fara
reprezentante locale in Romania sd poata fi obligate
sd plateasca, si cu firmele de curierat puse in postura
de colectori fiscali.

La nivel european, raspunsul vine mai lent, dar cu impact
mai larg, iar din iulie 2026 intrd in vigoare taxa vamald de
3 euro per produs din colet, conform Regulamentului UE
2026/382, o mdsurd temporard valabild pdnd in 2028.

Intre timp, Temu, Shein si Trendyol si-au recalibrat deja
strategia: cu piata americand blocatd de tarifele Trump,
Europa a devenit principalul teritoriu de crestere, iar peste
25% din populatia UE a facut cel putin o achizitie pe Temu in
prima jumdtate a anului 2025. Tn topurile locale aceste
platforme au urcat agresiv pe primele pozitii. Cronica
acestei taxe este si cronica unui decalaj: intre viteza cu care
un model de business sustinut de un Guvern puternic poate
cuceri o piatd si ritmul cu care institutiile pot réspunde.
Platformele au céstigat cativa ani buni de avans. Rdmane
de vazut dacd reglementdrile fi vor ajunge din urma.

remy

o
247
este cota de piatd Temu
estimata la nivel global,
potrivit IPC (International
Post Corporation), care
reprezintd 26 de servicii
postale nationale

amazon 259,

1din 4

europeni au facut cel
putin o achizitie pe Temu
in prima jumatate a 2025

3 eur/produs

este taxa ce va fi aplicata
in UE pentru coletele
extracomunitare

Surse: Harvard Business Review, eMarketer, Temu, ecommercenews.eu, cedcommerce.com.
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Top 30 cele mai vizitate
magazine online

Topul cuprinde magazine online si marketplace-uri clasate in functie de traficul din ultimele 3
luni, iar evolutia pozitiei indicd modificarea fatd de aceeasi perioadd a anului trecut.
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emag.ro
trendyol.com
temu.com
altex.ro
dedeman.ro
drmax.ro
farmaciatei.ro
leroymerlin.ro
aliexpress.com
notino.ro
shein.com
carrefour.ro
decathlon.ro
auchan.ro
ikea.com
catena.ro
samsung.com
dm.ro
hornbach.ro
zalando.ro
bookzone.ro
pieseauto.ro
sinsay.com
bricodepot.ro
springfarma.ro
pcgarage.ro
carturesti.ro
amazon.com
bebetei.ro

mega-image.ro

Surse: SimilarWeb
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B Romania
Turcia
China
I 1 Romdnia
Bl Romania
Cehia
Bl Romania
11 Franta
China
Cehia
China
11 Franta
Il Franta
Il Frania
im Suedia
B8 Romania
Coreea
E® Germania
E= Germania
B GCermania
Il Romania
Bl Romania
mm Polonia
Bl Franta
Bl Romania
Bl Romdania
B0l Romania
u.s.
B8 Romania

= Olanda

Stationare =
9 Pozitii A

1 Pozitie A

2 Pozitii v

2 Pozitii v

1 Pozitie A

2 Pozitii v

1 Pozitie A

3 Pozitii v

2 Pozitii v
New entry %
1 Pozitie A

3 Pozitii v

5 Pozitii A

1 Pozitie v

4 Pozitii A

12 Pozitii A

3 Pozifii v
New entry %
5 Pozitii A
New entry %
New entry %
Stationare =
Stafionare =m
New entry %
10 Pozitii v

1 Pozitie v

11 Pozitii v
New entry %
New entry %
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TOP MAGAZINE

Destinatil pentru
achizitie 2026

Topul celor mai vizitate 30 de magazine online din
Romania in 2025 reflectd o piatd in care jucatorii
internationali castiga tot mai mult teren.

Dintre cele 30 de magazine, 11 sunt branduri cu
origine romdneascd, insd doar douad dintre ele, eMAG
si Altex, se regdasesc in primele 10 pozitii.

Restul jucatorilor locali sunt concentrati in a doua jumdtate
a topului, in categorii mai putin expuse competitiei cross-
border: farmacie, cdrti, piese auto.

Primele trei locuri apartin exclusiv marketplace-urilor
generaliste, eMAG, Trendyol si Temu, iar aceastd
concentrare la varf confirmd o tendintd clarad:
consumatorul roman porneste tot mai des cdutarea de la
o platformd agregatd, nu de la un magazin de nisd.

Dacd in 2024 scriam despre retailerii turci ca despre un val
competitiv in ascensiune, datele din 2025 aratd cad valul a
ajuns deja la mal. Pe de altd parte, mai multi jucdtori locali
traditionali au pierdut teren: FashionDays coboard 14 pozitii
si iese din top, PCGarage 10, Decathlon 3. Categoria
fashion este cea mai afectatd, cu branduri internationale
precum Shein, Zalando si Zara castigand vizibilitate, in timp
ce jucatorii locali din acelasi segment cedeazd pozitii.

Singura categorie locald cu dinamica pozitiva clara
este Pharma, cu new entry-uri romdanesti: Bebetei,
Springfarma si, prin urcare, Catena.

Surse: SimilarWeb, Statista

eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro

rdmane cea mai accesatd
destinatie de shopping si
in 2024

in doar 2 ani pe piata din
Romania a avut o urcare
spectaculoasa de +9
pozitii, plasandu-se pe
locul 2 general

Structura top 10

3 Sx
Marketplaces
2X

% Home & Brico

S 2X
Pharma

&

1X
Beauty
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TOP MAGAZINE

Generalist/
Marketplace

eMAG radmdane, predictibil, liderul categoriei incontestabil,
cu pozitia consolidatd an dupd an. Dar miscdrile din jurul
sdu sunt cele care definesc cu adevdrat tabloul acestui top.

Cea mai spectaculoasd intrare o face Trendyol, care intrd
direct pe locul 2. In 2024, platforma turcd era prezentd pe
piata romdneascd prin segmentul de Fashion. Tn 2025,
extinderea cdtre o ofertd generalistd de tip marketplace s-
a tradus imediat in trafic si vizibilitate la scard largad.

Viteza cu care Trendyol a urcat in clasament aratd ca
apetitul consumatorilor pentru platforme cu oferta

diversificatd ramane ridicat, iar jucdatorii cu bugete de

marketing generoase, logistica si cataloage mature
pot castiga teren rapid.

Temu isi pastreazd locul 3, confirmdand cd prezenta
agresiva din anii anteriori s-a transformat infr-o cotd
stabild de atentie in rdndul cumpdardatorilor romani.

@ Top 10 cele mai vizitate magazine online
din Generalist/Marketplace

1. emag.ro il Stationare =
2. trendyol.com New entry %
3. temu.com Stationare =
4. altex.ro [} | 2 Pozitii v
5. aliexpress.com 1 Pozitie v
6. amazon.com 1 Pozitie A
7. skroutz.ro New enfry %
8. cel.ro il 1 Pozitie A
9. alibaba.com New entry %
10. amazon.de Stationare =

Puterea marketplace-urilor

1.3 Milioane

cumpardtori activi in

Romania dupa primul an

4.7 Milioane

utilizatori activi lunari in
Romania in 2025

64.175 selleri

in eMAG Marketplace

Surse: SimilarWeb, ARMO, Raport DSA, Trendyol Comunicat, eMAG Conferinta lunie 2025 Gadget.ro
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TOP MAGAZINE

Fashion

Categoria fashion rdmdne una dintre cele mai dinamice si
mai disputate din eCommerce-ul romdénesc. Topul din 2025
vine cu o schimbare relevantd: Trendyol, liderul categoriei
in 2024, migreazad in acest an cdtre segmentul marketplace
generalist, unde concureazd direct cu eMAG si Temu, dar
rdmdne un concurent indirect activ pentru intreg sectorul.

Locul I&sat liber in fruntea fashion-ului este preluat insa de
alt jucator non-UE, Shein, cu o urcare de 8 pozitii fatd de
anul anterior. Restul fopului réimdane dominat de branduri
internationale, cu o dinamicd interesantd in favoarea celor
cu prezentd omnichannel: H&M urcd 3 pozitii, Zara urcd 3
pozitii, iar Sportissimo si Reserved apar ca new entfries,
semn cd in fashion prezenta fizicd a devenit un avantaqj
competitiv real, nu doar un canal complementar.

Pentru retailerii roméani de fashion online, tabloul din
2025 confirma o presiune concurentiala fara
precedent: atacati de platformele asiatice cu preturi

. . . . . o
greu de batut si de brandurile occidentale omni- 63 A;,
channel cu infrastructurad logistica superioardg, dintre romani cumpdrs
jucatorii locali au un spatiu de manevra tot mai ingust. articole fashion online

A Top 10 cele mai vizitate magazine online
din Fashion

L e Slacallliia Parghii de diferentiere la
2. zalando.ro - 3 Pozifii A care jucdtorii internationali
3. hm.com n 3 Pozitii A nu au acces facil:

4. epantofi.ro — 1 Pozitie v @ Identitate

5. zara.com 3 Pozitii A locala

6. aboutyou.ro - 1 Pozitie A

] - Curatoriere

7. fashiondays.ro il 5 Pozitii v Q de produs

8. sportisimo.ro New enfry *

9. reserved.com - New entry * 0% Relatie direct&
10. bonprix.ro - New entry % 00 cu comunitatea

Surse: SimilarWeb
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TOP MAGAZINE

Beauty

In categoria Beauty, Notino si DM isi p&streazd pozitiile
fruntase, urmatd de Douglas si Sephora, care fac schimb
de locuri.

Tabloul réméne dominat de branduri internationale, insd
dinamica din 2025 aduce o schimbare relevantd in a doua
jumatate a topului: dacd in 2024 Kitunghii.ro, magazin pe
platforma MerchantPro, era singurul brand local din top 10,
in 2025 intrd ca new entries atat Cupio, cat si SkinGuru.

Cele doud demonstreaza ca se poate construi o pozitie
solida in Beauty online chiar si in fata unor jucdtori
internationali cu bugete considerabile, cu conditia sa existe
o specializare claré si o comunitate in jurul ei.

SkinGuru a mizat pe K-beauty, o nisd cu audientd tandrd si
foarte activa in social media, iar Cupio si-a construit in timp
o bazd de clienti fideld in jurul categoriei nail.

Prezenta lor in top 10 confirmd cd strategiile de nisa si
constructia de comunitate rdman directii viabile intr-un
segment altfel greu de atacat.

Top 10 cele mai vizitate magazine online

S

din Beauty

1. notino.ro Stationare =
2. dm.ro Bm  Stafionare =
3. douglas.ro - 1 Pozitie A
4. sephora.ro il 1 Pozitie v
5. vivantis.ro 1 Pozitie A
6. makeup.ro — 1 Pozitie A
7. parfimo.ro 1 Pozitie A
8. kitunghii.ro il 3 Pozitii v
9. cupio.ro i New entry %
10. skinguru.ro il New entry %

Surse: SimilarWeb

eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro

Beauty pentru Gen Z

Peste 52%

cautd mentiuni de tip
+hatural

41,4%

preferd produse beauty
etichetate ,non-toxic”

61,1%

si-ar dori sd existe mai
multe produse cu etichetd
~clean label”

53,9%

dintre Gen Z descoperd
continut despre beauty pe
retelele sociale, iar TikTok
este platforma principala
(46%)
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TOP MAGAZINE

Home & Brico

Podiumul Home & Brico rdmdane neschimbat pentru al
treilea an consecutiv. Dedeman, Leroy Merlin si IKEA
confirmd cd pozitia de lider pe acest segment se
construieste pe termen lung, prin investitii constante in
brand, logisticd si experienta clientului, nu prin miscari

tactice de moment.

Cele trei new entry-uri schimbd profilul topului fatd de
2025. Mobexpert pe locul 6 este cea mai relevantd intrare:

un brand romdnesc de mobilier care reuseste s& se plaseze
fnaintea unor jucdatori internationali. vidaXL pe locul 7 aduce

in fop modelul e-commerce pur, fard prezentd offline,
semnal c& si pe Home & Brico cumpadrdatorii sunt dispusi s&
comande de la retaileri exclusiv digitali. Eiluminat pe locul
10 reprezintd un specialist de nisd care castigd vizibilitate,
confirmdand cd sub-segmentele dedicate atrag trafic
calificat.

Per ansamblu, configuratia din 2026 aratd o verticala
in care brandurile locale rezista bine, iar specialistii
de nisd incep sd ocupe spatiu in fata jucatorilor

generalisti internationali.

—_
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Top 10 cele mai vizitate magazine online

din Home & Brico

dedeman.ro
leroymerlin.ro
ikea.com
hornbach.ro
bricodepot.ro
mobexpert.ro
vidaxl.ro

mathaus.ro

mobilalaguna.ro

eiluminat.ro

Stationare =
Stationare =
Stationare =
2 Pozitii A
Stationare =
New enfry %
New entry %
1 Pozitie v
1 Pozitie v

New entry *

Surse: SimilarWeb, Statista, Capgemini Octombrie 2025
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Constructie de durata

9din10

branduri din top au
infrastructura omni-
channel, cu un total de
peste 200 de locatii fizice

5din10

sunt branduri 100%
romanesti in fop

Brand = Pref

Brandul si preful au
importantd egald in
decizia de cumpdrare de
mobilier si decoratiuni
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TOP MAGAZINE

Food & Drinks

Verticala Food & Drinks confirma si in 2025 o tendinta clard:
romanii cumpard din ce in ce mai mult méncare online, iar
piata reflectd schimbarea atat prin jucdtorii care castigd
teren, cat si prin cei care intrd pentru prima datd in top.

mega-image.ro si finestore.ro isi pdstreazd pozitiile fatd de
anul trecut, semn cd baza lor de clienti fideli este
consolidatd. 7 branduri, Freshful.ro, selgros.ro, iherb.com,
aronia-charlottenburg.ro, biovita.ro, kfea.ro si sezamo.ro,
sunt new entry in top, ceea ce aratd cd segmentul
alimentar online se diversificd accelerat: supermarketuri
traditionale cu prezentd digitald puternicd, magazine de
nis& bio sau de suplimente si platforme de livrare rapidd
converg in acelasi top 10.

Bringo.ro coboard trei pozitii fatd de 2024, in conditiile in
care concurenta pe livrare rapidd a crescut semnificativ.

Quick commerce-ul continud sd se extinda dincolo de
Bucuresti: in 2025, orase precum Cluj-Napoca,

Timisoara, lasi si Constanta au atins acoperire
completd pentru livrarea in aceeasi zi.

Food eCommerce in Romania

291 Mil EUR

=9  Top 10 cele mai vizitate magazine online
din Food & Drinks

[Sm=gatimage-ro = Sifeiiecie Veniturile estimate in 2023
2. finestore.ro i1 Statfionare =

3. freshful.ro il New entfry %

4. selgros.ro - New entry % .

5. ihe?b.com (] New entfry % 31 8 MII EU R

6. bringo.ro i 3 Pozitii v Veniturile estimate in 2024
7. aronia-charlottenburg.ro — New entry %

8. biovita.ro = New enfry *

9. kfea.ro il New enfry % 360 Mil EU R
10. sezamo.ro il New entry * Veniturile estimate in 2025

Surse: SimilarWeb, Statista Market Forecast, Statista
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TOP MAGAZINE

Pharma

Verticala Pharma este una dintre cele mai protejate fatd de
concurenta externd. Reglementdrile stricte privind
comercializarea produselor farmaceutice online, care
impun existenta unei farmacii fizice si autorizatie emisd de
Directia de Sandtate Publicd, fac din acest top o oglindd
fideld a piefei locale, dominatd de branduri romanesti.

drmax.ro urcd o pozitie si ajunge lider de top, in timp ce
farmaciatei.ro coboard o treaptd, iar catena.ro si
helpnet.ro isi pastreazd pozitiile.

Miscarea cea mai interesantd a anului vine nsa din zona
suplimentelor si a produselor naturiste: futunatura.ro,
faunusplant.ro si suplimenteoriginale.ro intrd ca new entry,
si se aldturd brandurilor cu traditie in top, precum vegis.ro.
Configuratia reflectd un apetit crescut al consumatorilor
pentru sdndtate preventivd si produse naturale.

Pharma rdmane a patra cea mai populard categorie
de cumparaturi online in Romania, cu 41% dintre
cumpdratori declarand cd au achizitionat astfel de

produse online, potrivit Statista. 45’8%

dintre utilizatorii de
internet au cautat

Sdndtate online, la control

Top 10 cele mai vizitate magazine online informatii legate de
din Pharma sandtate online
1. drmax.ro i 1 Pozitie A
2. farmaciatei.ro il 1 Pozitie v 900 OOO
3. catena.ro il Stationare = °
4. springfarma.com il 1 Pozitie A e lesechizifionat
’ online medicamente si
5. bebetei.ro il 1 Pozifie v suplimente in 2025
6. helpnet.ro il Stafionare =
7. futunatura.ro New entry
8. faunusplant.ro il New entfry % o
. i 71,8%
9. vegis.ro il 2 Pozifii v ] . .
. . Categoria este dominata
10. suplimenteoriginale.ro il New entry % covarsitor de femei

Surse: SimilarWeb, Statista Market Forecast, INS, *estimare
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TOP MAGAZINE

Articole sportive

Topul din 2026 vine cu o reinnoire semnificativa fatd de
anul anterior: sase din zece pozitii sunt ocupate de jucdtori
noi sau in miscare. Decathlon.ro si Sportisimo.ro isi
pdstreazd pozitiile de lider, confirmand cd brandurile cu
prezentd omnichannel solidd rdman destinatiile principale
pentru achizitile de echipament sportiv.

Intrarile noi sunt si cele mai interesante de urmdarit.
GymBeam.ro si MyProtein.ro marcheazd ascensiunea
segmentului de nutritie sportivd si suplimente in online, o
categorie care cdstigd tot mai mult pe fondul popularizdrii
antrenamentelor de fortd si a unui stil de viatd activ.

Marelepescar.ro si Totalfishing.ro aduc in top pescuitul Pe locuri, fiti gata, sport!
sportiv, un segment de nisd cu comunitate loiald si

frecventd ridicatd de cumpdrare. Sportguru.ro revine in 680/

vizor, iar Military.eu completeazd tabloul de categorie cu ©

apetit crescut in réandul publicului masculin. dintre romani declard ca

practicd o formd de

. .p . . . miscare sau sport
Diversificarea topului reflectd maturizarea

consumatorului, care se orienteazda tot mai specific
cdtre verticale dedicate pasiunilor lor.

18%

dintre acestia practicd un

@ Top 10 cele mai vizitate magazine online sport organizat cel putin
din Articole sportive o daté pe sdptamand
1. decathlon.ro il Stafionare =
2. sportisimo.ro Stationare =
; ' 10%
3. gymbeam.ro New entfry % o
4. intersport.ro [+ | 1 Pozitie A au un abonament valabil
la un centru de fitness
5. marelepescar.ro il New entry %
6. hervis.ro —] 2 Pozitii v
7. totalfishing.ro [ | New entry %
; '« 68Y%
8. sportguru.ro il New entry % o
9. military.eu - New entry % si-ar fi dorit s& facd mai
. multa activitate fizicd in
10. myprotein.ro New enfry % ultimele 12 luni

Surse: SimilarWeb, Statista, Barometrul Sportului in Romania 2025, IRES Aprilie 2025
eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro
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TOP MAGAZINE

IT&C

Verticala IT&C este dominatd de magazine autohtone.
PCGarage.ro isi mentine prima pozitie, consolidand un
leadership construit pe o comunitate fideld de pasionati de
tehnologie si pe o ofertd vastd de componente si periferice.

Flip.ro urcd o pozitie si confirmd ca segmentul de
produse refurbished si pre-loveda a depdsit stadiul de
nisd. Consumatorii romani sunt tot mai confortabili cu
ideea de ,second-hand recondifionat", iar Flip.ro a
reusit sd profesionalizeze aceasta experienta.

F64.ro face un salt din top, urcand trei pozitii, o miscare
care reflectd o cerere in crestere pentru echipamente foto-
video intr-un context in care crearea de continut a devenit
o activitate curentd, de la videografi profesionisti la creatori
de continut din social media.

Printre noii intrafi se numdard Spy-shop.ro, ITGalaxy.ro si

Lerato.ro, magazine care acoperd segmente distincte:

supraveghere si securitate, componente IT si, respectiv, A
accesorii si gadgeturi. Prezenta lor in top indicd o Onllne =

diversificare a cererii in interiorul verticalei. VS Ofﬂine ’)Q

Dupa trei ani consecutivi
de scadere a volumului

Top 10 cele mai vizitate magazine online vanzarilor, electronicele

din IT&C de consum din Romania
) au inregistrat o revenire
1. pcgarage.ro [ | Stationare = modestd in 2025,
2. flip.ro (] 1 Pozitie A susfinutd de categorii
. precum weadrables, cdsti
3. vexio.ro n 1 Pozitie v wireless si boxe wireless.
4. f64.ro [ | 3 Pozitii A
Vanatoarea de preturi a
5. spy-shop.ro i New entry % devenit un comportament
6. itgalaxy.ro Bl Newentry x definitoriu. Mulfi
7. catmobile.ro [ | 3 Pozitii v con.su.rna’rorAl L
2 achizitiile pana la
8. istyle.ro 2 Pozitii v evenimente promotionale
9. avstore.ro il 4 Pozitii v e ogEar BIGCI? e
’ radmane un eveniment
10. lerato.ro i New entry % major in Romania.

Surse: SimilarWeb, Statista, Euromonitor

eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro
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TOP MAGAZINE
C o .I-.

’
Datoritd barierei lingvistice, verticala Books se mentine unul
dintre segmentele cu cea mai ridicatd rezistentd la
presiunea concurentilor internationali. Limba functioneazd
in continuare ca un scut natural: piata de carte in limba
romdand este acoperitd aproape exclusiv de retailerii

autohtoni, iar platformele internationale nu pot replica cu
usurintd aceastd oferta.

Rezistenta fatd de concurenta externd nu inseamna
ins& imunitate la presiunile macroeconomice. Cartea
rdmane in perceptia consumatorului roman un bun
discretionar, printre primele sacrificate cand bugetul
gospodadriei se restrange.

Reducerile agresive practicate de editori si librarii online
sunt, in parte, si un raspuns la aceastd realitate. Miscdrile
din top reflectd intocmai directia, cu edituri care castigd
teren in fata librdriilor generaliste.

Editurile pot beneficia de capacitatea de a sustine reduceri
extinse, iar comunitdtile consolidate de cititori reusesc sa
converteascad loialitatea n trafic online relevant.

Top 10 cele mai vizitate magazine online

B

din Carti

1. bookzone.ro il 3 Pozitii A
2. carturesti.ro (] 1 Pozitie v
3. libris.ro il 1 Pozitie v
4. litera.ro il 3 Pozitii A
5. targulcartii.ro il 1 Pozitie A
6. printrecarti.ro il 1 Pozitie v
7. librariadelfin.ro il New enfry s
8. librarie.net i Stationare =
9. librariaonline.ro i 1 Pozitie A
10. humanitas.ro il New entry %

Surse: SimilarWeb, Statista Market Forecast, Studiu Reveal 2026
eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro

o
19%
renuntd la carti, jocuri sau
jucarii cand simt presiune
pe buget

Motive

32%

sunt motivati de pret

30%

o

declard ca pur si simplu
nu mai au nevoie de
acest tip de produs, ceea
ce indicd o eroziune a
segmentului de
divertisment cauzatd atat
de scumpiri, cat si de
diminuarea relevantei
acestora n contextul
actual de viata
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TOP MAGAZINE

Animale de
companie

Proprietarii de animale cautd produse adaptate nevoilor
specifice ale animalului lor, iar hrana, accesoriile si
produsele de ingrijire se cumpdrd frecvent si in cantitafi
mari. Asta inseamnad cd viteza de livrare si costul de
transport conteazd la fel de mult ca pretful in sine.

zooplus.ro rdmane lider detasat, confirméand cd avantajul
unui catalog extins si al infrastructurii regionale solide se
mentine. In spatele s&u, animax.ro urcd o pozitie si ajunge
pe locul 3, In timp ce petmax.ro face cea mai remarcabild
miscare din top, castigénd 3 pozitii si infradnd in top 5.

Doua intrari noi semnaleaza ca segmentul atrage in
continuare jucdtori ultra-specializati: nevertebrate.ro

intra direct pe pozitia 6, adresand o nisd distinctd fata

de restul topului, iar fera.ro apare pe locul 9.

Ambele intrdri aratd cd existd audiente de nisd suficient de
consistente pentru a genera trafic relevant.

009, Top 10 cele mai vizitate magazine online
din Animale de companie

1. zooplus.ro mm  Stationare m
2. animax.ro (| 1 Pozifie A
3. petmax.ro il 3 Pozitii A
4. maxi-pet.ro [ | 2 Pozitii v
5. petmart.ro il 1 Pozitie v
6. nevertebrate.ro il New entfry %
7. fera.ro il New enfry %
8. petpal.ro il 1 Pozitie A
9. abc-zoo.ro i 4 Pozifii v
10. biotur.ro il Stationare m

Surse: SimilarWeb, Statista, YouGov Shopper
eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro

76%

dintre romanii cu animale
de companie au caini

(o)
62%
dintre romanii cu animale
de companie au pisici

9 Milioane

de animale de companie
in Romania

6 din 10

gospodadrii din Romania au
cumpdrat mancare pentru
cdini/pisici cel putin o data
intre nov 2024 - oct 2025
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Al: Al sau n-Al?

Datele Eurostat din 2025 aratd cd doar 5,2% dintre
companiile din Romania cu cel putin 10 angajati folosesc Al
in activitatea lor curenta, fatd de o medie europeand de
20% si fatd de 42% in Danemarca. Acelasi indicator plaseazda
Romania pe ultimul loc in UE la adoptarea Al in business.
Paradoxul este cd, in acelasi timp, consumatorii romani
sunt tot mai experimentati: peste o treime cumpdrd online
de mai bine de 10 ani, iar asteptdrile lor s-au calibrat pe
experientele oferite de platformele internationale mari.
Decalajul dintre nivelul de sofisticare al cumpdardatorului si
nivelul de adoptare tehnologicd al comerciantului este, in
sine, un avantaj competitiv pentru cei care se misca primii.

Al-ul aplicat in eCommerce nu inseamna un singur
instrument, ci un strat tehnologic care acopera mai
multe puncte critice din parcursul clientului.

Aplicdrile au un numitor comun: reduc frictiunea. lar
reducerea frictiunii se traduce direct in KPI-uri comerciale.
Conform datelor Adobe Analytics pentru sezonul 2025 de
sarbdtori, vizitatorii care ajung pe un site de retail dinspre o
sursa Al au un bounce rate cu 33% mai mic, petrec cu 45%
mai mult timp pe site si convertesc cu 31% mai mult fatd de
traficul din surse tradifionale. Acestea sunt date din piefe
mature, unde Al-ul este deja o practicd obisnuitd.

Pe o piata ca cea din Romania, unde adoptarea

tehnologica in randul comerciantilor este inca la
inceput, avantajul pionierilor este cu atat mai mare.

Evolutia numarului de companii care utilizeaza tehnologii Al

Surse: MerchantPro, IBM, EY Consumer Index Survey

eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro

Cele mai frecvente utilizari
pentru A.l.

@ Pricing
automatizat

(<> Fulfillment
@ & Supply Chain

GEO

<> GenAl for MKT
Q &ako

A.l. pe parcursul user
journey

Checkout agentic
Al checkout

Interactiuni via Al
Al unified inbox, Al chatbot

On-site product
discovery via Al

Al search, continut
cu Al, recomandari Al

Descoperire
mediatd de LLM

®2024 @2025

48



Al Search:
Al gasit, sau
ai plecat?

Cdutarea bazata pe Al a trecut de la experiment la
infrastructura. Diferenta fata de search-ul clasic este
structurala: sistemul intelege intentia din spatele unui
query, nu doar cuvintele exacte.

Problema pe care o rezolvd este reald si bine
documentata: studiul Nosto din iunie 2025, realizat pe
2.000 de consumatori si 308 profesionisti din eCommerce,
aratd cd 80% dintre cumpdrdtori abandoneazd un site
dupd o experientd de cdutare esuatd, desi 99% dintre
comercianti cred cd search-ul lor returneazd rezultate
relevante.

Cand search-ul functioneazg, cifrele se intorc. Datele
Algolia, actualizate in 2025, aratd ca 92% dintre utilizatorii
care gdsesc ce cautd prin search cumpdrd produsul
respectiv, iar 78% adaugd cel putin un produs suplimentar
in cos.

Conform Coveo, 62% dintre consumatori sunt mai
predispusi s& cumpere atunci cdnd primesc ghidaj Al in
procesul de cdutare, procent care urcd la 68% in réndul
Millennials.

Trendul se confirmd si in datele de trafic. Adobe Analytics
raporteazd cd in octombrie 2025 vizitatorii sositi din surse
GenAl convertesc cu 16% mai bine fatd de sursele
traditionale si genereazd cu 8% mai mult revenue per
sesiune.

in sezonul de sarbatori 2025, traficul Al a convertit cu

31% mai mult fatd de non-Al. A generat un revenue per

visit cu 254% mai mare fatd de acelasi sezon din 2024.

Surse: Google Cloud, Coveo Commerce Relevance Report Martie 2025, Algolia, Wizzy Noiembrie

2025, Adobe Analytics Ooctombrie 2025 & lanuarie 2026
eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro

Pierduti in cautare

80%

dintre cumparatori sunt
mai predispusi sa plece si
sd cumpere in altd parte
dupd o experientda de
cautare esuatda

o
72%
dintre consumatori
abandoneazd imediat un

site cand nu gdsesc rapid
ce cauta

92%
dintre utilizatorii care

gdsesc ce cautd prin
search cumpdra produsul

+31%

conversie din traficul Al
fata de traficul non-Al in
sezonul de sarbatori 2025



Cel mai
harnic angaqjat:
Chatbot Al

Chatbotii au parcurs un drum scurt, dar abrupt. Acolo unde
primele versiuni rezolvau strict intrebarile repetitive despre
livrare sau retur, noua generatie ghideaza clientul prin
intregul parcurs de achizitie: de la descoperirea produsului
potrivit pand la finalizarea platii, fard sa iasd din fereastra
de chat. Nu ia pauze, nu are program si nu lasd intrebadri
fard raspuns la 2 noaptea.

Adoptarea la nivel global confirma ritmul: peste
jumatate dintre organizatii folosesc deja o forma de
chatbot sau asistent virtual in relatia cu clientii, potrivit
Gartner.

Folosind procesarea limbajului natural, sistemul intelege
intentia din spatele intrebdrii. Clientul poate scrie ,caut un
cadou pentru mama mea, buget 200 de lei" si chatbotul
identificd produse compatibile, findnd cont de contextul
conversatiei si istoricul din cont. Baza de cunostinte se
sincronizeazd automat cu datele din magazin: produse,
politici, stocuri. Cand informatiile se actualizeazd, chatbotul
raspunde fard interventie aditionald.

Magazinele cu chatbot Al inregistreaza cresteri ale
ratei de conversie de circa 23%, cu solicitdri rezolvate
cu 18% mai rapid si o ratd de succes de 71% in
gestionarea intrebarilor, conform unui studiu Glassix.

Evolutia cea mai semnificativd in prezent este mutarea
chatbotului din zona de suport in zona de vanzare activd.
Clientul poate finaliza o comandd direct din fereastra de
chat, fard sd navigheze prin paginile clasice de checkout.
Solutiile de tip fast checkout pot genera cresteri medii de
peste 30% ale ratei de finalizare a comenzilor, potrivit
datelor Mastercard si Juniper Research.

35%
din cosurile abandonate

sunt recuperate de
chatbotii proactivi

5 Pasi pentru implementarea
unui Chatbot Al

1. Baza

Porneste cu baza de
cunostinte din suport:
livrare, retur, stoc, garantie

2. Ton

Configureaza-| astfel
incat interactiunea sa
reflecte vocea brandului

3. Transfer

Activeazd transferul
catre un operator uman
cu istoricul conversatiei

4. Flux

Testeaza fluxul de
recomandare de produse
pornind de la intentie:
cadou, buget, nevoie

5. Finalizare

Activeaza finalizarea
comenzii direct din chat

Surse: Gartner, Glassix, Rep Al Ecommerce Shopper Behavior Report 2025, Capgemini Research

Institute 2026, Mastercard/Juniper Research
eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro
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Copywriterul
care nu oboseste
niciodata

Descrierea unui produs face sau desface o vé@nzare inainte
ca clientul s apuce sa intrebe ceva. 82% dintre cumpardtori
considerd descrierile de produs extrem de influente in
decizia de achizitie, iar 20% abandoneazd achizitia din
cauza informatiilor incomplete sau neclare, potrivit Field
Agent si Nielsen.

Cu toate acestea, pentru un catalog de sute sau mii de
produse, descrierile rdman unul dintre cele mai mari blocaje
operationale din eCommerce.

Al-ul rezolva exact aceastd problema de scalare. Un
comerciant cu produse de nisda poate lista 5.000 de
produse in cateva zile, in loc de saptdmani.

Costul per descriere scade dramatic fatda de
externalizarea catre agentii de copywriting, iar
consistenta tonului este garantatd indiferent de
volumul catalogului.

Efectele sunt mdsurabile si pe performantd. Descrierile
generate cu Al pot duce la cresteri ale conversiilor cu pand
la 27%, o crestere a traficului SEO cu 23% si un timp petrecut
pe pagind mai mare cu 41%, poftrivit unui studiu Newtone.ai.

Titlurile optimizate si meta descrierile generate automat
contribuie direct la vizibilitatea Tn motoarele de cdutare, fard
investitii suplimentare in reclame pldtite.

Important de retinut: Al-ul genereazd volumul, omul
valideazd calitatea. 93% dintre marketeri editeazd confinutul
generat inainte de publicare, conform Digitaloft. Revizuirea
rdmdane esentiald mai ales pentru categorii reglementate,
produse cu specificatii tehnice complexe sau branduri cu un
ton foarte specific.

Surse: Field Agent Digital Shopper Report, Nielsen, Newtone, Digitaloft, Feedonomics, MerchantPro

eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro

5 pasi pentru generare de
continut cu Al

1. Produse

Identificd produsele fara
descriere sau cu descrieri
duplicate preluate de la
furnizori - acestea sunt
prioritatea zero pentru
generarea cu Al

2. Ton

Defineste tonul si structura
dorita: formal sau
prietenos, cu bullet points
sau text continuu, cu sau
fara intrebari frecvente

3. Generare

Genereaza in bulk si
activeazd fluxul de
aprobare manuald Tnainte
de publicare, cel putin in
prima etapa

4. SEO

Verificd impactul SEO la
30-60 de zile dupa
publicare: pozitionare
organicq, trafic pe paginile
de produs, timp petrecut

5. Extindere

Extinde la meta descrieri si
atribute pentru
marketplace-uri precum
eMAG, unde cerintele de
continut sunt standardizate
si volumul este mare

51



Studiu Salesforce (2025)

De la segmente
. o ° 73%
Iq IndIVId dintre consumatori se

asteaptd ca brandurile sa
le inteleagd nevoile unice
Timp de ani buni, personalizarea in eCommerce a insemnat

acelasi lucru: imparti clientii in cateva categorii largi — femei
25-35 ani interesate de modd, bdarbati 40+ interesati de

o
electronice — si trimiti mesaje diferite fiecarui grup. Era mai 62 /o
bine decét nimic. Dar era incd o iluzie de personalizare, nu se asteaptd ca brandurile
personalizare reald. sd le anticipeze nevoile

Schimbarea de paradigma care se petrece acum in

eCommerce se numeste, in cercetare si in industrie, 657
segment of one: ideea cd fiecare vizitator al unui o
magazin online este, de fapt, un segment in sine. spun cd sunt mai

predispusi sd ramana loiali
cand compania le oferd o

; . - . .
Nu "femeia de 30 de ani", ci aceastd vizitatoare, care a experientd personalizatd

vdzut azi trei perechi de pantofi albi, a addugat una in cos,
a revenit dupd o ord si a cumpdrat inainte o geantd maro.

Studiu Mastercard (2025)
Motorul de personalizare Al nu stie cine e ea demografic,

dar stie ce a facut si estimeazd, pe baza comportamentelor 330/
similare ale mii de alti cumpardtori, ce ar putea fi relevant =

cea mai mare provocare

.. . . . . de loializare este lipsa
Consumatorii au gjuns inaintea multor magazine la aceastd personalizdrii pe site

asteptare. Poftrivit raportului Amperity 2026 State of
Personalization in Retail, realizat pe 1.000 de consumatori
americani, niciun respondent Gen Z sau Millennial nu a

. . . s o
declarat c& o comunicare cu adevdrat personalizatd |-ar 53 /o
face mai putin dispus sd cumpere. B e lerilcare au
implementat personalizare
41% dintre Millennials ar lua in considerare s& schimbe au raportaf cresterea
: . . . . loialitatii si retentiei
magazinul dacd un alt retailer le-ar oferi o personalizare _ :
mai bund.
Si totusi, 71% dintre retaileri cred cd exceleazd la 447
o

personalizare — fatd de doar 34% dintre consumatori care

. - intre retaileri considerd
sunt de acord. Decalajul acesta spune tot: personalizarea dintre retaileri considerd

Ny . . . personalizarea principala
bazatd pe segmente demografice largi nu mai satisface metodd de retentie

asteptdrile, chiar dacd pare cd o face.

Surse: Barilliance, Amperity 2026 State of Personalization in Retail, PYMNTS Intelligence / AWS,
Wisernotify
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5 Pasi pentru activare de

" S e g rr‘, ,e n-I- o recomanddri personoii‘zafe
Of ohe” e aici 1. Testeaza

Navigheaza in propriul
magazin ca un client nou -
Impactul trecerii la personalizare comportamentala Sunt recomanddrile .
B} . . . . relevante sau sunt aceleasi
reald este masurabil. Datele din eCommerce arata ca g P
. ) o ; indiferent de situatie?
interactiunea cu recomanddrile personalizate
influenteaza direct atat decizia de cumpdrare, cat si
valoarea cosului.
4
N o | 2. Instaleaza
Recomanddrile de produse pot genera pdnd la 31% din .
il ) ) e e T enti Instaleazd un motor de
veniturile unui magazin online in sesiunile in care clientii recomandari bazat pe

interactioneazd cu ele, potrivit Barilliance. comportament prin
platforme moderne care

.o . . n o ntegreazd nativ solutii Al
De asemeneaq, sesiunile cu implicare in recomandari e TV SOt}

inregistreazd cresteri de panad la 369% ale valorii medii a
comenzii.

3. Defineste

Defineste obiectivul inainte
de activare - upsell, cross-
_ ) _ ] e ) sell, conversie sau lichidare
apanajul magazinelor cu bugete mari. Sunt disponibile azi stoc - fiecare scop implicé

ca standard, cu timp de activare de cateva ore. o configurare diferitd

Solutiile care fac posibil sesgmentul of one la scard, motoare
de recomandari bazate pe machine learning, integrate
nativ in platformele eCommerce moderne, nu mai sunt

lar costul inactiunii devine tot mai usor de cuantificat
din cazuri concrete. Magazinele care au activat

[
motoare de recomanddri bazate pe comportament 4- EXh nde
raporteaza cd sesiunile influentate de recomandarile Extinde personalizarea in
Al au inregistrat o ratd de conversie de patru ori mai email post-achizifie -

comportamentul unui client
poate alimenta direct
. campaniile de newsletter -
In termeni de cos, utilizatorii care au interactionat cu cel mai ieftin canal de

mare fatd de media site-ului.

recomanddrile personalizate au generat comenzi cu 51% upsell, cu cel mai mare ROI
mai mari ca valoare si au addugat cu 46% mai multe
articole in cos.

Acestea nu sunt cifre din studii teoretice pe piete mature, ci 5° MGSOCI ra
rezultate inregistrate de magazine locale din platforma Masoara separat impactul

MerchantPro, deci un exemplu de comportament real al recomanddrilor - metricile
relevante sunt AOV, rata

cumpdratorilor locali. de conversie si CLV

Surse: Barilliance, Amperity 2026 State of Personalization in Retail, PYMNTS Intelligence / AWS,
Wisernotify, MerchantPro, Aqurate
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de 4 ori mai mare



GEO,
o fereastra

deschisa.
Deocamdata.

Potrivit Semrush si Prefixbox, traficul venit din Al
converteste de 4,4 ori mai bine decéat traficul organic
obisnuit, iar cosul mediu e cu 30% mai mare.

Volumul este incd mic, situat sub 2% din totalul vizitelor unui
magazin online. Dar cumpdratorul care ajunge pe un site
prin recomandare Al nu mai e in faza de explorare. A primit
deja un rdspuns si a ales deja o directie. Tot ce mai face e
sd finalizeze comanda.

GEO completeazd SEO-ul construit pdnd acum. Motoarele
Al precum ChatGPT, Perplexity sau Google Al Mode Tsi
construiesc raspunsurile pe baza a ce gdsesc deja indexat
pe web. Paginile de produs bine structurate, descrierile clare
si recenziile reale sunt deja un punct de plecare solid.

GEO adaugd un strat deasupra acestei fundatii: date
structurate mai bogate, continut care raspunde direct
la intrebdrile pe care cumparatorii le formuleaza
conversational si o prezentd consistentd in sursele
externe pe care Al-ul le citeazd cu prioritate.

Astdzi, un comerciant care investeste in GEO e considerat
early adopter. Peste 2 ani, va fi pur si simplu un comerciant
care stie sa facd marketing digital.

Acelasi lucru s-a intédmplat cu SEO la sfarsitul anilor '90, cu
mobile commerce in 2012, cu social commerce in 2018.
Fiecare tranzitie a avut o fereastrd in care avantajul celor
care s-au miscat primii a fost disproportionat de mare, si o
perioadd ulterioard in care intrarea a devenit mai scumpad si
mai aglomeratd.

Surse: Semrush, Prefixbox

eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro

Bazele vizibilitatii Al

1. Verifica

Verificd paginile de produs
sa nu fie blocate pentru
crawlerele Al precum
robots.txt sau JavaScript
rendering

2. Adauga

Adaugd structured data
(schema mark-up) pentru
zonele de produse, recenzii
si intrebari frecvente (FAQ)

3. Rescrie

Rescrie descrierile

de produs in limbaj
conversational,
rdspunzand la intrebarile
pe care cumpdrdatorii le
pun unui chatbot, nu unui
motor de cdutare

4. Ajusteaza

Asigurd-te ca datele de
stoc, pret si disponibilitate
sunt actualizate in timp
real

5. Calibreaza

Creeazd sau optimizeazda
o pagind de tip FAQ
(Frequently Asked
Questions) pentru fiecare
categorie principald de
produse
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GEO, madine
e mai scump

Contextul din piata romdéneascd face aceastd fereastrd si
mai relevantd. Adopftia acceleratd a instrumentelor de Al
schimbd deja modul in care utilizatorii cautd informatii si

descoperd produse online.

Retailerii mari au inceput deja sd implementeze Al in
operatiunile lor, iar prezenta lor in r@spunsurile oferite de
LLM-uri este deja vizibild.

IMM-urile sunt in urma@, dar tocmai acest lucru poate crea
oportunitate. Intr-o piatd unde costurile de reclamad au
crescut si atentia organicd s-a fragmentat, un magazin de
nisd bine optimizat pentru Al poate apdrea in recomanddri
alaturi de branduri cu bugete mult mai mari.

Deocamdatd motoarele generative nu rdspldtesc neapdrat
bugetul. Raspldatesc claritatea si autoritatea tematica.

Autoritatea tematicd se construieste acum, nu dupd ce
toatd lumea a infeles regulile jocului.

Un LLM care primeste suficiente semnale cd un magazin
online este o sursd de incredere pentru o anumitd categorie
va tinde sd il citeze consistent.

Autoritatea in relatia cu Al se acumuleaza similar cu
autoritatea in SEO: lent, consistent, greu de replicat
rapid de un competitor care porneste mai tarziu.

Comerciantii care trateazd GEO ca prioritate in 2026 nu fac
un pariu pe viitor. Raspund la o schimbare care se intdmpld
deja, cu date care aratad clar unde se duc cumpdratorii cu
intentie ridicatd de achizitie.

Potrivit unui studiu Reveal Marketing Research, din
februarie 2026, utilizarea Al a crescut de la 47% in
2025 la 68% 1n 2026, iar 65% dintre utilizatori afirma ca
Al le influenteaza direct deciziile de cumpdrare.

Surse: Semrush, Prefixbox
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Autoritate tematica

1. Identifica

Identifica 3-5 intrebari
cheie din nisa ta pe care
cumpadrdtorii le adreseaza
Al-ului si creeaza contfinut
educational pentru fiecare

2. Genereaza

Genereaza recenzii
autentice pe platforme
terte (Google, Trustpilot) —
Al-ul le citeaza cu
prioritate fata de
continutul detinut de brand

3. Extinde

Construieste prezentd
consistentd pe surse
externe citate de LLM-uri:
bloguri de nisg, articole
comparative, comunitdti

4. Urmareste

Monitorizeazd lunar cum
apare brandul in
raspunsurile ChatGPT si
Perplexity pentru
categoriile principale

5.Continud

Stabileste un ritm de
publicare regulat —
autoritatea in Al se
acumuleaza consistent, nu
prin campanii punctuale
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Marketing cu
Al: O redlitate
complexd, cu
multe aspecte

Instrumentele de generare automatd a continutului au intrat
rapid in arsenalul echipelor de marketing. Promisiunea e
clard: mai mult continut, mai repede, la costuri mai mici.
Realitatea e mai nuantatd, pentru cd efectul nu este
intotdeauna cel asteptat.

Consumatorii au inceput s observe si nu sunt intotdeauna
fericiti cand o fac.

Conform unui studiu realizat in 2025 de Hookline pe un
esantion de americani, 82% dintre respondenti spun cd pot
detecta continut generat cu Al cel putin uneori.

La categoria de varstd sub 35 de ani, procentul urcd la 88%.
lar recunoasterea nu este neutrd: ea activeazd scepticismul.

Familiaritatea cu Al creste toleranta fata de ea in
marketing. Pentru un magazin online, miza practica
este aceasta: continutul produs cu Al care mimeaza
autenticitatea fdrd s-o aibd erodeaza capitalul de
incredere construit in timp.

Transparenta, in acest context, rdmdéne un avantaj
competitiv, cu conditia sd fie nsofitd de substantd.

Doud freimi dintre consumatorii chestionati de Capgemini
spun cd au mai multd incredere intr-un sistem Al atunci
cand acesta explicd logica din spatele recomandarilor sale.

Acelasi principiu se aplica si comunicdrii de marketing:
nu este suficient sa declari ca folosesti Al, tfrebuie sa
arati de ce o faci si ce aduce mai bun pentru client.

Surse: Gartner, Click Consult, Capgemini Research Institute, "What Matters to Today's Consumer
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72%
dintre echipele de

marketing folosesc activ
instrumente generative Al

53%

dintre clientii familiarizati
cu Al in marketing se simt
confortabili cand
brandurile il folosesc
pentru personalizare,

iar 7% pentru clientii
nefamiliarizati

67%
Doua treimi se asteaptd

ca brandurile sa declare
publicitatea creata cu Al

SMART

Continutul Al perceput ca
inteligent este acceptat -
calitatea si coerenta
conteazd mai mult decat
originea continutului



Marketing,

cu Al sau fara
Al?

Cercetatorii de la Nuremberg Institute for Market Decisions
(NIM) au publicat n iunie 2025 unul dintre cele mai solide

studii pe temd utilizarii si marcdrii contfinutul Al in marketing,

bazat pe experimente controlate cu 3.000 de participanti
din SUA, UK si Germania.

Punctul de plecare a fost un paradox: regulamentul
european Al Act, care obligd etichetarea continutului
generat cu Al si care intrd in aplicare in august 2026, are
ca scop declarat cresterea transparentei si a increderii.
Datele NIM sugereazd cd efectul poate fi, cel putin partial,
opus.

In primul experiment, participantilor li s-a ar&tat aceeasi
reclamd pentru un produs. Jumdtate au fost informati cd
imaginea este o fotografie, cealaltd jumdtate cd este
generatd cu Al. Confinutul era identic. Perceptia, nu.

Varianta etichetata ca Al a primit evaluari mai slabe
la naturalete, utilitate si credibilitate, iar intentia de a
accesa linkul sau de a cumpdra produsul a scazut
vizibil. Efectul nu este dramatic ca magnitudine,
noteazd autorii, dar este consistent: consumatorii
prefera sistematic continutul creat de oameni.

Al doilea experiment a addugat o nuantd importantd pentru

orice manager de marketing. Acelasi set de sase reclame,
acoperind produse diverse, a fost prezentat unui grup cu
eticheta "generat cu Al" si altui grup cu eticheta "creat de
oameni".

Reactiile negative fatd de eticheta Al au fost semnificativ
mai puternice in cazul produselor traditionale. Pentru
produsele cu conotatie tehnologicd sau inovatoare,
penalizarea perceptiei a fost mai redusa.

Surse foto: marketech-apac, kierangilmurray, adsspot
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Recomandari practice
privind utilizarea Al in
campaniile de marketing

Al

Foloseste Al strategic,
nu uniform

Relevanta

Aliniaza continutul
generat cu unelte Al la
categorii de produse
unde tehnologia este
perceputd ca relevanta

Familiaritate

Investeste in cresterea
familiaritdtii clientilor cu
Al ca tool de amplificare
a creativitatii umane, nu
de inlocuire a ei

Perceptie

Combind Al cu vocea
umang, pentru a reduce
penalizarea perceptiei
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Cu alte cuvinte, contextul produsului conteaza: Al-ul in
marketing "se potriveste" mai bine cu anumite categorii
decdt cu altele.

Studiul NIM a identificat si un factor moderator
relevant: consumatorii care au deja o atitudine

pozitiva fata de Al au evaluat reclamele mai favorabil,

indiferent de etichetd. Cei care considerd ca actul

creativ apartine exclusiv oamenilor au aratat un bias

negativ mai puternic.

Autorii concluzioneazd cd simpla transparentd nu rezolvd

problema de fond. Etichetarea face publicul constient de o
potentiald problemad de autenticitate fard sd o si rezolve. Ei

numesc aceastd situatie "transparency dilemma":

conformarea cu regulamentul poate activa scepticismul mai

repede decdt construieste incredere. Aceste date sunt
coerente cu un tablou mai larg. Un sondaj Gallup din
noiembrie 2025 aratd cd 77% dintre adulti nu au incredere
cd businessurile folosesc Al in mod responsabil.

Studiul Capgemini Research Institute "What Matters
to Today's Consumer 2026", realizat pe 12.000 de
consumatori din 12 tdri in octombrie-noiembrie 2025,
completeazd imaginea: 67% dintre consumatori se
asteapta ca brandurile sd indice clar cand afiseaza
publicitate generata cu Al.

Sursa foto: theday.co.uk
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Al SLOP

descrie continutul de
calitate scadzuta produs
in masa cu ajutorul Al, o
categorie care a crescut
atat de rapid incat
Merriam-Webster
Dictionary |-a ales
cuvantul anului pe 2024,
iar fenomenul a gjuns sa
defineascd o rezistenta
mai largd fatd de
continutul artificial online
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Oversized
marketing, cu

Al: Gandeste
mare, la propriu

Algoritmii livreazd zilnic mii de reclame, iar atentia a devenit
mai scumpd decdt bugetul de media.

Raspunsul unor branduri a fost unul complet contraintuitiv: in
loc s& producd mai mult continut, au ales s& producd mai
putin, dar imposibil de ignorat.

Aceasta e logica din spatele oversized marketing, un
trend care transformd produse obisnuite in instalatii
supradimensionate, plasate in spatii publice sau
recreate digital prin CGl, cu un singur scop: sa creeze
momente pe care oamenii le fotografiazd, le distribuie
si le comenteazad fard niciun buget de amplificare
platit.

Jacquemus a fost cel care a consacrat formula. Brandul
francez de lux a plasat versiuni CGl gigantice ale gentilor Le
Bambino pe colturile de stradd din Paris, transformand
orasul insusi intr-un decor de campanie.

Maybelline a mers mai departe in Londra: a instalat gene
false uriase pe vagoanele de metrou, astfel incat un rimel
supradimensionat pdrea cd le aplicd in timp ce trenul iesea
din tunel.

Rhode, brandul de beauty al lui Hailey Bieber, a plasat
replici uriase ale tuburilor de lip treatment in marile orase,
crednd instant puncte de selfie.

lkea a ridicat o sacosd albastrd de 19 picioare in New York,
integrand si o componentd AR: clientii care interactionau cu
obiectul primeau reduceri direct pe telefon.

Surse foto: independent.co.uk, gottabemarketing, strikemagazines, Nate Rosen
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Instalatie

de brand,
fara buget
de productie

Mecanica e simpld si eficientd. Un studiu Nielsen aratd cd
56% dintre consumatori considerd reclamele digitale clasice
intruzive, in timp ce experientele neasteptate din spatiul
public genereazd un cu totul alt tip de reactie: curiozitate,
amuzament, dorinta de a documenta si distribui. Continutul
creat de utilizatori in jurul acestor instalatii valoreazd
adesea mai mult decat orice campanie platitd.

Panda acum, acest tip de marketing parea accesibil
doar brandurilor cu bugete de productie semnificative.
O instalatie fizica supradimensionata presupune
costuri reale de logistica, autorizatii, productie. In
schimb, campania Jacquemus cu gentile CGl pe strazile
Parisului nu a necesitat initial nicio geanta fizicg, ci o
echipa creativd si instrumente de generare vizuala.

Aceasta e oportunitatea pe care Al-ul o deschide pentru
comerciantii de dimensiuni mai mici. Instrumente precum
Midjourney, Adobe Firefly sau DALL-E permit astdzi crearea
de vizualuri cu produse supradimensionate in contexte
urbane reale, la o fractiune din costul unei productii
traditionale. Un retailer online poate genera zece variante
de campanie vizuald, le poate testa pe social media si poate
decide, pe baza performantei organice, dacd meritd
investitia intr-o instalatie fizicd sau continud exclusiv pe
filiera digitald.

Concluzia din piata globala pentru 2026 este clara: pe
mdsurd ce generative Al impinge tot mai mult continut
spre acelasi numitor comun, brandurile care aleg sa
meargd in directia opusa, prin spectacol, ironie vizuald
si exagerare, castigand atentia prin contrast.

Surse foto: visualmerchandisingnews, digitalpointhqg, zoesheehan, missyendang
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Al-ul de maine

Inteligenta artificiald pe care o discutdm azi in eCommerce,
cea care recomandd produse, genereazd descrieri si
optimizeazd campanii, reprezintd doar primul strat.

Dedesubt se construieste ceva mai ambitios: un comert in
care Al-ul actioneazd, decide si finalizeazd tranzactii. Un
comert in care intrebarea nu mai este ,cum folosim Al?", ci
,ce mai rdmane de fdcut pentru om?".

Salturile tehnologice sunt din ce in ce mai rapide, si
doar decalajele de viteza intre pietele cu adoptie
rapidd - China si Statele Unite - si Europa, implicit
Romania, mai lasa putin timp la dispozitie pentru a
actiona si a pune bazele infrastructurii pentru comertul
de mdine.

Schimbarea de paradigma este deja vizibild in
comportamentul consumatorilor. Conform raportului
Capgemini What matters to today's consumer 2026, 63% vor
ca Gen Al sd le livreze continut si recomanddri hiper-
personalizate. lar 65% spun cd tehnologia le-a redus stresul
asociat cumpardturilor. Consumatorul de mdine nu mai
rezistd automatizarii. i deschide usa, dar cere s& stie ce
infrd pe ea.

Pentru comercianti, aceastd schimbare ridicd o intrebare
putin confortabild: dacd Al-ul devine intermediarul dintre
client si produs, cine mai construieste relatia?

Loialitatea, in definitia ei traditionald, presupune contact,
repetitie, experientd acumulatd. Un agent Al care
optimizeazd pretul la fiecare comandd poate trimite acelasi
client la un alt furnizor mai ieftin fard nicio ezitare.

intr-un comert agentic, unde decizia apartine
algoritmului, loialitatea fatd de brand trebuie
castigata inainte de momentul comenzii, nuin el. Pe
scurt: cdnd omul nu mai e cel care apasa butonul,
castigd brandul care a construit incredere si relevanta
fnainte ca butonul sa existe.

Surse: Capgemini
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Recenziile

si ratingurile
devin si mai critice, pentru
ca sunt date structurate
pe care un agent le poate
citi si pondera direct - un
magazin cu 4,2 stele
pierde sistematic fata de

unul cu 4,7 in logica unui
algoritm de decizie

Descrierile
de produs

trebuie sa fie clare,
complete si optimizate
pentru a fi infelese de un
Al, nu doar de un om.
Walmart a avut o crestere
de 15% in comenzi
repetate dupd ce a
optimizat datele pentru
voice ordering

Programele
de loialitate

trebuie sa devind date pe
care agentul le poate
accesa si include Tn calcul,
nu doar puncte vizibile pe
un card fizic

Abonamente
sl rutine

castigd importantda
masiva.

Daca clientul are o
preferintd de brand
inainte de a delega decizia
agentului, esti protejat.
Daca nu, estiin licitatie la
fiecare comanda.
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Agentic
Payments:
de la un click
la niciun click

One Click Payment va deveni probabil in acest an normd in
eCommerce. Dar one-click presupune totusi un gest uman
constient. Utilizatorul decide, apasd, confirmd. Agentic
payments schimbd aceastd ecuatie: agentul Al executd
tranzactia in locul utilizatorului, pe baza unor preferinte si
permisiuni definite in avans.

Modelele de limbaj cu acces la instrumente pot deja s&
interactioneze cu API-uri de platd, s& compare preturi intre
furnizori, s& aleagd varianta optima si sa finalizeze
comanda fard interventie umand in momentul tranzactiei.

Infrastructura pentru asta se construieste acum, la vedere. In
aprilie 2025, Visa si-a lansat initiativa Intelligent Commerce,
cu parteneri precum Anthropic, Microsoft, OpenAl,
Perplexity si Stripe, oferind API-uri si SDK-uri de tokenizare si
autentificare proiectate explicit pentru agenti Al. Mastercard
a lansat Agent Pay in acelasi val, cu integrdri in Microsoft
Copilot Studio si IBM watsonx.

Google a introdus protocolul AP2 in septembrie 2025, cu
peste 60 de parteneri, inclusiv PayPal, Mastercard,
American Express si Alibaba. OpenAl a lansat Agentic
Commerce Protocol aldturi de functia ,Buy it in ChatGPT",
co-dezvoltat cu Stripe.

Marii jucatori au ajuns la aceeasi concluzie simultan:
agentul trebuie sa poata fi actor de prima clasd in
tranzactie, nu un utilizator deghizat. Scala potentiala
este greu de ignorat. McKinsey estimeazda cd agentic
commerce ar putea influenta intre 3 si 5 trilioane de
dolari din cheltuielile globale de retail panain 2030.

Surse: Salesforce, Worldpay
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Cyber Week 2025: Primul
semnal de adoptie Tn masd

1din 5

comenzi din Cyber Week
a implicat un agent Al,
reprezentand aproximativ
70 de miliarde de dolari
in GMV

447

o

Aproape jumatate dintre
consumatorii americani
sunt confortabili cu un
agent care cumpdra in
locul lor, iar procentul
urcd la 59% in randul
cumpardtorilor cu varsta
18-34 de ani

57%

dintre executivii
intervievati de Accenture
cred cd agentic payments
vor deveni mainstream in
urmatorii trei ani
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Cum infegram
tehnologia de
mdine?

Agentii Al care plaseazd comenzi, sistemele care
anticipeazd nevoia de reaprovizionare, pldtile executate

fard sesiune umand. Toate acestea sunt capabilitati care cer

o fundatie tehnicd pregdtitd sa le primeasca: API-uri
deschise, arhitecturi modulare, actualizdri continue fard
interventie de development.

Contextul european spune ca adoptarea Al in companii
avanseazd rapid, dar inegal. Conform Eurostat, in 2025,
19,95% dintre companiile din UE cu minim 10 angajati utilizau
cel putin o tehnologie Al, fatd de 13,48% in 2024, o crestere
de 6,47 puncte procentuale intr-un singur an.

Decalajul intre companii mari si mici rdmdéne considerabil:
55% dintre companiile mari utilizeazd Al, fatd de doar 17%
dintre cele mici. Romania se situeazd la coada
clasamentului european, cu 5,21% dintre companii utilizénd
Al'in 2025, cel mai mic procent din UE.

Bariere din adoptie tin mai mult de capacitate si
cunoastere, decat de dorintd. Si sunt exact genul de
bariere pe care o platforméa SaaS bine construita le
poate absorbi in locul comerciantului.

Integrarea inovatiei in arhitecturi open source
customizate este scumpa si lentd, de aceea vedem o
tot mai des tranzitia comerciantilor catre platforme
SaaS moderne.

O platformd SaaS modernd livreazd actualizari automate,
integradri noi fard sprint de development, si API-uri
documentate prin care agentii Al pot interactiona direct cu
catalogul, stocul si checkout-ul. Un magazin construit pe ea
poate integra in sdptdmani ceea ce altul rezolvd in luni sau
nu rezolva deloc.

Surse: Eurostat
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Top 3 motive pentru care
companiile care au analizat

Al au ales sa nu il adopte

1. Lipsa
expertizei
interne

mentionatd de 70,89%
dintre respondentii
Eurostat

2. Lipsa
claritatii
privin
consecintele
legale

mentionatd de 52,52%
dintre respondentii
Eurostat

3. Preocupari
legate de
protectia
datelor

mentionatd de 48,83%
dintre respondentii
Eurostat
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Pe mdsurd ce automatizarea, Al-ul si modelele
de agentic commerce intra in infrastructura
comertului online, increderea devine moneda
reald a relatiei dintre brand si client. Intr-o piatd
in care consumatorii pot compara instant preturi,
produse si reputatii, avantajul competitiv nu mai
este promisiunea, ci consistenta: ceea ce spui,
ceea ce livrezi si modul in care repari lucrurile
atunci cand apar probleme.

Arthur Radulescu
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	eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro


	Cumpărăturile online, mai dese
	Cumpărăturile online au continuat să se extindă în România: dintre persoanele 16–74 ani care au folosit internetul în ultimele 12 luni, ponderea celor care au comandat sau cumpărat online în ultimele 12 luni a urcat de la 72,9% în 2024 la 74,3% în 2025.
	În urban creșterea este mică, 77,1% la 77,6%, dar în rural avansul e mai clar, 67,3% la 70,6%, semn că diferența urban–rural se reduce treptat din perspectiva comportamentului de cumpărare.
	Pe vârste, creșterea se vede în toate grupele, dar cea mai interesantă e la 55–74 ani, unde cumpărăturile online cresc de la 51,0% în 2024 la 55,1% în 2025; la 35–54 ani, de la 78,5% la 81,0%, iar la 16–34 ani, de la 84,8% la 86,4%.
	Frecvența achizițiilor a crescut semnificativ: dintre cumpărătorii online, procentul celor care au făcut ultima comandă în ultimele 3 luni urcă de la 52,1% în 2024 la 58,9% în 2025, ceea ce sugerează un obicei mai constant, nu doar cumpărături ocazionale.
	Creșterea constantă a penetrării internetului și a frecvenței cumpărăturilor online este un indicator că maturizarea comportamentului digital al românilor a compensat, cel puțin parțial, presiunea exercitată de inflație și de erodarea puterii de cumpărare.
	Astfel, piața eCommerce reușește să își continue traiectoria ascendentă chiar și într-un context socio-economic dificil.
	Aceste publicuri noi au însă un profil de comportament distinct față de cumpărătorii cu experiență: sunt mai reticenți în a acorda încredere brandurilor cu care nu au interacționat anterior și mai permeabili la promoții, discounturi agresive sau campanii de marketing care mimează urgența.
	3 din 4
	Persoane au comandat online in ultimele 12 luni, din totalul utilizatorilor de internet
	Procentul de utilizatori cu vârsta cuprinsă între 16-74 de ani care au acces la internet
	Procentul de utilizatori de internet care au comandat online bunuri sau servicii în ultimele trei luni din 2025
	Surse: INSSE | “Ancheta privind accesul la Tehnologia Informaţiilor şi Comunicaţiilor în Gospodării”
	eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro


	Dincolo de București
	Provincia, la “fără frecvență”
	Frecvența recentă arată câți dintre cei care au cumpărat pe internet au făcut achiziții în ultimele trei luni din 2025, fiind un indicator relevant pentru comercianți, deoarece reflectă mai bine comportamentul curent de cumpărare.
	Pe acest indicator, București-Ilfov conduce cu 71,4% în 2025, față de 64,1% în 2024, un avans de 7,3 puncte procentuale. Nord-Vestul are cea mai ridicată frecvență din afara Capitalei: 66,7% în 2025, față de 58,3% în 2024.
	Cel mai mare salt absolut îl înregistrează regiunea Vest: de la 39,0% în 2023 la 60,6% în 2025, un avans de peste 21 de puncte procentuale în doi ani.
	Nord-Estul și Sud-Estul au crescut și ele semnificativ față de 2024, ajungând la 58,0%, respectiv 59,9%. Sud-Muntenia și Sud-Vest Oltenia rămân la valori mai scăzute (46,3% și 51,0%), deși ambele au avansat față de 2024. Singura regiune care a înregistrat o ușoară scădere a frecvenței în 2025 față de 2024 este Centrul: de la 56,5% la 55,8%.
	Ponderea persoanelor în vârstă de 16-74 ani care au comandat sau au cumpărat bunuri sau servicii prin internet în ultimele 3 luni, în totalul persoanelor care au comandat sau au cumpărat bunuri sau servicii prin internet, pe regiuni de dezvoltare, în anul 2025
	Surse: INSSE | “Ancheta privind accesul la Tehnologia Informaţiilor şi Comunicaţiilor în Gospodării”
	eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro

	CAEN 4791: Mai atrage sau nu eCommerce-ul antreprenorii?
	Numărul companiilor cu codul CAEN principal 4791 — comerț cu amănuntul prin intermediul caselor de comenzi sau prin internet — a crescut cu 11,5% în 2024, semn că piața continuă să atragă jucători noi.
	Cifra de afaceri totală a acestor companii a avansat cu 16,1% în același an, însă această creștere este nominală.
	Ajustată la inflația de 5,1% înregistrată în 2024, creșterea reală a sectorului se situează în jurul a 10,5%, aproape identică cu ritmul de creștere al numărului de actori. Cu alte cuvinte, piața a crescut robust în termeni reali, dar performanța medie per companie a rămas relativ constantă față de anul anterior.
	Evoluția numărului de companii eCommerce (CAEN 4791) în funcție de numărul de angajați
	Număr companii

	Surse: Date analizate de MerchantPro pe cifrele din baza de date Tempo a INSSE, cod CAEN 4791, pentru anul de referință 2024
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	CAEN 4791: Esențe concentrate
	Datele INS Tempo analizate de MerchantPro indică, în același timp, o tendință de polarizare pe care mulți comercianți o resimt deja în practică.
	Companiile cu 1-9 angajați, deși rămân majoritare numeric în sector, și-au redus ponderea în cifra de afaceri totală de la 41% în 2023 la 39,75% în 2024.
	Prin contrast, cele 5 companii cu peste 250 de angajați active pe acest cod CAEN au generat împreună 35,5% din întreaga cifră de afaceri a segmentului, cu o creștere cumulată de peste 20% față de anul anterior, comparativ cu doar 12,6% pentru companiile sub 10 angajați.
	Retailul online românesc se concentrează deci, treptat, în jurul unui număr mic de jucători mari care captează o parte tot mai importantă din valoarea pieței.
	Această dinamică ridică o întrebare relevantă pentru orice comerciant care operează la scară mică sau medie: Cum construiești avantaje competitive durabile într-un sector în care economia de scară favorizează clar jucătorii mari?
	Răspunsul nu stă în competiția pe volum, ci în specializare, loializare și crearea unei relații mai apropiate cu clientul, zone unde flexibilitatea unui comerciant independent poate deveni, dacă este valorificată corect, un avantaj real față de marile platforme. Agilitatea trebuie însă susținută concret: soluțiile de automatizare și optimizare a experienței de cumpărare, accesibile astăzi și la scara unui business mic, sunt instrumente care permit unui comerciant independent să livreze o experiență modernă de shopping fără să aibă nevoie de resursele unui jucător mare.
	Ponderea din cifra de afaceri generată de fiecare clasă de mărime
	Surse: MerchantPro, Eurostat, INSSE
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	Test de anduranță: Prezentul eCommerce-ului românesc
	MERCHANTPRO COMPASS

	Cifre din teren: cum a evoluat comerțul online local în 2025
	+6.3%
	+0.8%
	+1,4%
	+3,8%
	+4,7%
	+13%
	+14%
	+17%
	+21%
	+65%
	-10.3%
	-12%
	MERCHANTPRO COMPASS


	Creștere cu asterisk
	Primele două trimestre ale anului 2025 au arătat o piață în creștere, dar cu semne timpurii de temperare a cererii.
	Q1 a înregistrat un avans de 3,7% în GMV și de 0,6% în numărul de tranzacții față de același trimestru din 2024, iar Q2 a continuat pe același trend, cu +0,8% GMV și -1,0% comenzi — primul semnal că volumul de cumpărare începea să intre pe o pantă descendentă înainte ca șocurile macroeconomice să se materializeze complet.
	Tabloul s-a schimbat vizibil începând cu Q3, primul trimestru afectat integral de majorarea TVA intrată în vigoare la 1 august 2025 și de eliminarea plafonării prețurilor la energie. GMV-ul a continuat să crească cu 5,3% față de Q3 2024, însă numărul de tranzacții a scăzut cu 2,6%.
	Creșterea AOV cu 8,2% în același trimestru nu reflectă un coș mai generos, ci prețuri mai mari. Consumatorul a plătit mai mult per comandă, dar a comandat mai rar.
	Q4 a adus o accelerare neașteptată: GMV în creștere cu 13,7%, comenzi în creștere cu 5,5% și un AOV mai mare cu 7,7%. Black Friday și sezonul de Crăciun au compensat parțial presiunea acumulată din trimestrul anterior.
	Dinamica lunară a valorii tranzacțiilor în 2025 vs. 2024
	+0,6%
	Evoluția nr. de comenzi Trimestrul 1 2025 vs. 2024

	-1%
	Evoluția nr. de comenzi Trimestrul 2 2025 vs. 2024

	-2,6%
	Evoluția nr. de comenzi Trimestrul 3 2025 vs. 2024

	+5,5%
	Evoluția nr. de comenzi Trimestrul 4 2025 vs. 2024
	Surse: MerchantPro - analiză pe un eșantion de magazine active în 2025 și 2024
	eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro
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	Anul cu două viteze
	Discuțiile despre creșterea TVA au început să prindă contur public în mai-iunie 2025, când ministrul Marcel Boloș a prezentat la Bruxelles propunerea guvernului de majorare, iar proiectul de lege a fost publicat de Ministerul Finanțelor pe 3 iulie 2025. Legea 141/2025 a fost adoptată și publicată în Monitorul Oficial pe 25 iulie 2025, cu intrare în vigoare de la 1 august 2025, când TVA-ul standard a crescut de la 19% la 21%, iar cotele reduse de 5% și 9% au fost înlocuite cu o singură cotă redusă de 11%. Efectul a fost imediat.
	Încrederea a scăzut, iar comportamentul precaut a luat rapid locul avântului de consum și investiții.
	Valoarea medie a coșului a rămas relativ stabilă în prima jumătate a anului, în jurul a 55 de euro, iar în a doua jumătate a anului comanda medie a urcat la aproape 60 de euro, cel mai probabil o consecință a inflației. Privite împreună, datele celor patru trimestre conturează un an cu două viteze. În prima jumătate, GMV-ul a crescut cu 2,1%, pe un volum de comenzi aproape neschimbat. În a doua jumătate, avansul GMV a accelerat la 9,7%, dar profilul creșterii s-a schimbat: Q3 a fost marcat de scăderea volumului de tranzacții și de un AOV mai mare cu 8,2%, iar Q4 a adus o revenire reală, cu o  creștere de 5.5% a numărului de comenzi în sezonul cadourilor.
	H1 și H2 2025 vs. 2024 dpdv valoare comenzi
	H1 și H2 2025 vs. 2024 dpdv număr de tranzacții
	Valoarea medie a comenzii (EUR)
	2022
	2023
	2024
	2025
	Surse: MerchantPro - analiză pe un eșantion de magazine active în 2024 și 2025, CEICdata.com
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	Revenirea Vinerii Negre
	68 EUR
	+3%
	+18%


	Portret de consumator: calculat, sensibil și selectiv
	65%

	Capgemini confirmă și cuantifică această schimbare în contextul specific al retailului și eCommerce-ului. La nivel global, 74% dintre consumatori ar schimba un brand dacă un competitor ar oferi un preț obișnuit mai mic, iar 71% ar face același lucru dacă brandul actual ar reduce cantitatea sau calitatea produsului fără o comunicare clară în acest sens.
	Programele de loialitate influențează decizia de switching pentru 65% dintre consumatori, însă așteptările față de acestea au crescut: consumatorii vor recompense personalizate și beneficii reale, nu puncte fără valoare practică.
	Raportul mai arată că aproape jumătate dintre consumatori (49% în octombrie 2025) cumpără mărci mai ieftine sau private label în locul brandurilor consacrate, o tendință în accelerare față de anii anteriori.
	Concomitent, potrivit EY Consumer Index România 2025, 64% dintre respondenți cheltuiesc mai puțin pe articole neesențiale, iar aproape jumătate resimt dificultăți directe cauzate de creșterea prețurilor. Categoria cea mai afectată de intenția de reducere rămâne tehnologia: 65% consideră produsele IT&C și electronicele de consum fie neesențiale, fie prea costisitoare în contextul actual.
	Împreună, rapoartele trasează profilul unui consumator care a evoluat structural: mai atent la buget, mai informat, mai răbdător în căutarea celei mai bune oferte și mai puțin atașat de branduri față de care nu simte o valoare clară și concretă.
	Pentru comercianții din eCommerce, mesajul este evident: transparența prețurilor, consistența calității și programele de fidelizare cu beneficii reale au încetat să fie avantaje competitive și au devenit condiții minime pentru a rămâne relevant.
	Sursa: Capgemini, EY Consumer Survey, PWC
	eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro
	În căutarea încrederii pierdute
	65%
	62%
	54%
	50%

	Tendința s-a menținut și la intrarea în 2026. Potrivit datelor CEIC, care procesează indicatorul lunar al Comisiei Europene, variația anuală a încrederii consumatorilor din România a fost de −19,0 puncte în decembrie 2025, urmată de o corecție parțială la −14,2 puncte în ianuarie 2026 și −14,3 puncte în februarie.
	Corelat cu încetinirea evidentă a vânzărilor cu amănuntul din România în a doua parte a 2025 față de aceeași perioadă a anului anterior, tabloul este consistent: consumatorul român intră în 2026 cu un apetit de cheltuială redus, prudență ridicată și o percepție negativă asupra perspectivelor economice pe termen scurt.
	Pentru eCommerce, acest context înseamnă că revenirea la o creștere reală a volumului de tranzacții depinde în primul rând de stabilizarea macro-economică, mai puțin de factorii interni ai pieței digitale.
	Încrederea consumatorilor: variație anuală Feb 25 - Feb 26
	Sursa: DG ECFIN / Comisia Europeană, prin CEIC Data

	Sursa: CEIC Data, Comisia Europeană
	eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro
	Cash on delivery: persistența neîncrederii
	2 din 3

	unui sistem în care încrederea în comerciant nu e încă consolidată. Această asimetrie de încredere este direct legată de dimensiunea și notorietatea magazinului.
	Studiul Cargus arată că 41% dintre cumpărători plătesc online exclusiv la magazine mari, pe care le consideră de încredere. Pentru un comerciant mai puțin cunoscut, rambursul devine implicit prima opțiune, indiferent de calitatea produselor sau a serviciilor oferite.
	Cu alte cuvinte, brandul și reputația unui magazin online influențează direct metoda de plată aleasă — și implicit costurile operaționale generate de retururi și livrări eșuate.
	Cel mai eficient mecanism de conversie de la ramburs la plata online rămâne garanția returnării rapide a banilor.
	Circa 33% dintre respondenți ar renunța la ramburs dacă ar avea certitudinea unui retur simplu și rapid, fără birocrație. Promisiunea că banii revin în cont imediat dacă ceva nu merge bine reduce percepția de risc mai eficient decât orice argument legat de securitatea tranzacției.
	De ce aleg rambursul în locul plății online?
	Surse: Mordor Intelligence 2026, Studiu Cargus, Visa octombrie 2025
	eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro
	1.000, 2.000, 10.000 Lockere.
	România a depășit în 2025 pragul de 10.000 de lockere active, acoperind toate cele 42 de județe și 940 de localități.
	În șase ani, rețeaua s-a multiplicat de opt ori — de la 1.245 de unități în 2019 la peste 10.000 în decembrie 2025, conform datelor eAWB.
	Motorul din spatele acestor cifre sunt investițiile masive ale firmelor de curierat.
	FAN Courier a direcționat circa 20 de milioane de euro exclusiv spre extinderea rețelei FANbox, cu un obiectiv clar pentru 2026: peste 4.000 de unități și o pondere de minimum 25% din totalul livrărilor proprii.
	Sameday a investit 80 de milioane de euro la nivel de grup în extinderea easybox.
	Succesul lockerelor provine din trei avantaje concrete pe care livrarea la ușă nu le poate oferi simultan: proximitate, predictibilitate și flexibilitate.
	Numărul de lockere gestionate de companiile de curierat
	GLS
	DPD
	Număr total de lockere    10.085

	Top 10 județe cu cele mai multe lockere în România
	1.941
	877
	700
	501
	448
	437
	372
	338
	302
	292

	Surse: eAWB
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	Cumpărătorul nu mai depinde de fereastra de livrare a curierului, nu mai riscă să rateze coletul și nu mai trebuie să fie acasă la o anumită oră.
	Coletul îl așteaptă, nu invers. În marile orașe, unde programul imprevizibil și densitatea urbană fac livrarea la domiciliu complicată, lockerul devine soluția logică.
	Conform analizei Packeta România din decembrie 2025, peste 60% dintre clienții din orașele mari aleg deja livrarea la puncte pick-up sau lockere.
	Extinderea spre orașele de rang 2 este una dintre direcțiile clare ale pieței în această perioadă. Cluj, Timiș și Iași sunt deja bine acoperite, iar rețelele continuă să crească în orașe precum Brașov, Constanța sau Sibiu.
	Economiile de densitate — volumul minim de comenzi necesar pentru ca un locker să fie profitabil — sunt atinse tot mai ușor pe măsură ce eCommerce-ul penetrează orașele mijlocii.
	Extinderea rețelei de broadband și creșterea cumpărăturilor online în mediile periurbane accelerează această dinamică.
	Controlul asupra momentului ridicării, absența dependenței de un interval orar impus și certitudinea că coletul se găsește exact unde trebuie, exact când ajunge, răspund unei nevoi de autonomie care depășește simpla comoditate.
	Cumpărătorul nu vrea să fie coordonat de procesul de livrare, ci să îl integreze în program, în proprii termeni.
	Surse: eAWB, Packeta
	eCommerce Insights 2026 Report by MerchantPro
	Comanda ca probă
	Rata medie de retur în eCommerce a ajuns la 20,4% global în 2024, cu o proiecție spre 24,5% în 2025, o triplare față de 8,1% în 2019, conform NRF. Creșterea nu vine din schimbări logistice, ci de comportament: cumpărătorii tratează tot mai des comanda online ca pe o probă extinsă, cu decizia de cumpărare amânată până la momentul livrării.
	Variația pe categorii reflectă exact această logică: fashion-ul ajunge la rate de retur de 25-40%, cu vârfuri de 88% în perioadele promoționale, în timp ce beauty-ul se menține la 4,3%, iar electronica la 8-15%. Acolo unde produsul poate fi evaluat precis înainte de comandă, prin specificații clare, imagini detaliate, recenzii verificate, rata de retur scade semnificativ. Acolo unde incertitudinea e ridicată, returul devine parte din procesul de cumpărare.
	Peste 60% dintre persoanele cu vârste între 25 și 34 de ani au renunțat la o achiziție din cauza unei politici de retur restrictive, conform aceluiași studiu NRF, semn că politica de retur e percepută ca indicator de încredere, nu doar ca procedură operațională.
	Returul lent sau complicat nu rezolvă problema neîncrederii, dimpotrivă, o confirmă. Cumpărătorul care a trebuit să lupte pentru banii înapoi nu va uita experiența și, mai important, o va distribui. În contextul în care Gen Z și Millennials își construiesc preferințele de brand și prin experiențele negative ale altora, un proces de retur opac devine un risc de reputație, nu doar un cost operațional.
	Pentru comerciantul român, această dinamică are o miză directă. Pe o piață în care 21% consideră returul gratuit un factor important în alegerea magazinului și în care 12% cer explicit politică de retur clară, transparența și flexibilitatea în jurul returului reprezintă un instrument puternic de conversie. Politica de retur vizibilă, simplă și rapidă reduce anxietatea la checkout, scade apetitul pentru ramburs și construiește încredere care determină un client să revină.
	51%
	dintre cumpărătorii Gen Z practică bracketing-ul la îmbrăcăminte - comandă mai multe mărimi sau variante cu intenția de a păstra una singură
	Număr mediu de retururi per persoana în 2025
	Surse: Statista, NRF 2025 Retail Returns Landscape Report, MarketMaze octombrie 2025
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	Bracketing generalizat
	Zoom pe Z: Generația omnichannel
	Credit
	Short-form
	Preloved
	Autenticitate
	Etică
	Validare

	Zoom pe Z: Conveniență vs. Etică
	58%
	55%
	97%
	45%
	15%

	CX: Instant și în context
	6 din 10
	85%
	74%

	Focus: InboxPro
	Taxa Temu: Cronica unei taxe anunțate
	Germania
	Franța
	Polonia
	Italia
	Spania
	România

	Cu cuțitul la o luptă cu pistoale
	24%
	1 din 4
	3 eur/produs

	Destinații de achiziție
	Top 30 cele mai vizitate magazine online
	U.S.
	TOP MAGAZINE


	Destinații pentru achiziție 2026
	5x
	2x
	2x
	1x
	TOP MAGAZINE


	Generalist/ Marketplace
	1.3 Milioane
	4.7 Milioane
	64.175 selleri
	TOP MAGAZINE


	Fashion
	63%
	TOP MAGAZINE


	Beauty
	Peste 52%
	41,4%
	61,1%
	53,9%
	TOP MAGAZINE


	Home & Brico
	9 din 10
	5 din 10
	Brand = Preț
	TOP MAGAZINE


	Food & Drinks
	291 Mil EUR
	318 Mil EUR
	360 Mil EUR
	TOP MAGAZINE


	Pharma
	45,8%
	~ 900.000
	71,8%
	TOP MAGAZINE


	Articole sportive
	68%
	18%
	10%
	68%
	TOP MAGAZINE


	IT&C
	Online
	vs. Offline
	TOP MAGAZINE


	Cărți
	19%
	32%
	30%
	TOP MAGAZINE


	Animale de companie
	76%
	62%
	9 Milioane
	6 din 10

	Tendințe: Nu se schimbă regulile, ci jocul cu totul.
	AI: AI sau n-AI?
	Datele Eurostat din 2025 arată că doar 5,2% dintre companiile din România cu cel puțin 10 angajați folosesc AI în activitatea lor curenta, față de o medie europeană de 20% și față de 42% în Danemarca. Același indicator plasează România pe ultimul loc în UE la adoptarea AI în business.     Paradoxul este că, în același timp, consumatorii români sunt tot mai experimentați: peste o treime cumpără online de mai bine de 10 ani, iar așteptările lor s-au calibrat pe experiențele oferite de platformele internaționale mari. Decalajul dintre nivelul de sofisticare al cumpărătorului și nivelul de adoptare tehnologică al comerciantului este, în sine, un avantaj competitiv pentru cei care se mișcă primii.
	AI-ul aplicat în eCommerce nu înseamnă un singur instrument, ci un strat tehnologic care acoperă mai multe puncte critice din parcursul clientului.
	Aplicările au un numitor comun: reduc fricțiunea. Iar reducerea fricțiunii se traduce direct în KPI-uri comerciale. Conform datelor Adobe Analytics pentru sezonul 2025 de sărbători, vizitatorii care ajung pe un site de retail dinspre o sursă AI au un bounce rate cu 33% mai mic, petrec cu 45% mai mult timp pe site și convertesc cu 31% mai mult față de traficul din surse tradiționale. Acestea sunt date din piețe mature, unde AI-ul este deja o practică obișnuită.
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