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Studiu realizat in urma Chestionarului privind achizitia produselor si serviciilor
nealimentare in mediul on-line

Avand Tn vedere procesul de aderare a Roméniei la OCDE, in contextul
recomandérilor Comitetului Consumer Policy, Autoritatea Nationald pentru Protectia
Consumatorilor, n perioada 1 august- 31 august 2024, a pus fa dispozitia consumatorilor
un chestionar care sti la baza prezentului studiu de piatda privind compeortamentul,
experientele, preferintele si parerile consumatorilor de bunuri si setvicii nealimentare
achizitionate In mediul on-line. Acest studiu dezvoltat la nive! national va sta la baza
implementarii unor politici publice aplicate care s& réspundd nevoilor reale de consum n
vederea asigurdrii unei piete de consum riguros monitorizate si cu o dinamica sénatoasa.
Datele colectate vor rdmane confidentiale lar rezultatele cercetdrii de fata vor servi doar
scopuri stiintifice. Consumatorii au fost rugati s ofere raspunsuri sincere la Intrebari si sa
aibéd in vedere faptul ca nu existd raspunsuri “corecte” sau “gresite”. Datele statistice
colectate stau la baza realizdrii acestui studiu care isi propune sa reflecte nivelul de
educare si constientizare a respondentilor si sunt analizate atat din perspectiva calitativd
cAt si cantitativd, cercetarea fiind orientatd spre indeplinirea clara si precisa a obiectivelor
generale stabilite prin Planul Strategic Institutional al Autoritatii Nationale pentru Protectia
Consumatorilor pentru perioada 2024 — 2027, Studiui realizat in baza datelor colectate va
constitui un punct de plecare in modificarea cadrului procedural actual, inclusiv in
dezvoltarea unor campanii de educare si constientizare eficiente si corect derulate.

Chestionarului privind achizitia produselor si serviciilor nealimentare in mediul
on-line disponibil on-line accesand link-ul https://forms.gle/3uMDzzQdN 1rnZfiaA, a fost
diseminat prin intermediul paginilor de Facebook apartindnd ANPC cét si structurilor
subordonate, inclusiv prin pagina Web, in cadrul sectiunii Acasg, in intervalul de timp
mentionat mai sus, un nr de 820 de respondenti inregistrand rdspunsurile lor la intrebérile
adresate. De asemenea, consumatorii care s-au prezentat la sediile structurilor teritoriale
subordonate ANPC pentru a depune reclamatii sau pentru a solicita diverse informatii, au
fost indrumati in completarea chestionarului fie utilizand dispozitivele tip totem, fie in

‘form§ fizicd sau in altd form& agreatd de consumator. Raspunsurile la chestionarele
completate in formé fizici au fost introduse de personalul comisariatului in link-ul aferent
chestionarului, utilizénd tabletele sau alte dispozitive din dotare.

De asemenea, acest chestionar a fost pus la dispozitia consumatorilor si prin
intermediul platformelor de comert on-line si al Asociatiilor de Protectia Consumatorilor
interesate in acest demers.
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Obiectivul general al acestui studiu/sondaj ce se vrea a fi mai mult o abordare
sociologica este acela de a oferf o evaluare a perceptiei nivelului in care acest fenomen,
achizilitle din mediuf on-fine, este perceput in réndul consumatorifor.

Prezentul studiu nu poate acoperi Tnsa, din ratiuni obiective, anvergura unui
proiect de cercetare la nivel national. Cu toate acestea, sperdm ca instrumentele de
cercetare sociologicd utilizate, modalitatea de esantionare si calitatea respondentilor sa
permitda desprinderea unor concluzii care sa poata constitui deopotrivd fundamente
pentru imbundtatirea politicilor in domeniu cat gi premisele pentru un studiu de anvergura
nationala.

Obiectivul specific al studiului nostru este realizarea unei analize sociologice
cantitative i calitative a cauzelor si a dinamicii fenomenuiui achizitiilor in mediul on-line
prin:

- aefimitarea tipurilor si formelor de manifestare a nemuliumirilor generate de
neconformitatea produselor achizitionate prin mijloace on-fine;

- identificarea cauzelor riscurilor, vuinerabilitatifor si a factorilor care genereazd
neincrederea consumatorilor cu privire a achizitiile din mediul on-line, dar si impactul pe
care il are comertul on-line asupra consumatorilor insuficient informati;

- evaluarea eficieniei actiunilor de educare si constientizare la nivel national;

- Identificarea bunelor practic/ dar sf a mecanismelor de prevenire a comerfului cu
prodtse nesigure;

Proiectul de fata insa se vrea a fi rezultatul unei analize functionale bazate pe
apinia celor care utilizeaza/pot utiliza mijloace on-line pentru achizitia de produse
nealimentare. Studiul de fatd, aducand in prim plan vulnerabilitdtile consumatorilor de
produse si servicii achizitionate on-line porneste de la urmatoarele jpoteze :

- Nivelul comertului cu produse si servicii nealimentare Tn mediul on-line in
Romania a crescut considerabil Tn ultimii 5 ani

- Nivelul crescut al comertului cu produse si servicii nealimentare Tn mediul on-
line se datoreazd increderii sporite in randul consumatorilor cu privire la
conformitatea/siguranta produselor achizitionate on-line

- Dediziile privind achizitiile din mediul on-line sunt in mod cert determinate de
statutul comerciantului — sediul localizat in Roménia, UE sau in afara UE

- Perceptia consumatorilor este aceea cd majoritatea produselor nesigure n
mediul on-line sunt introduse pe piatd de operatori stabiliti in afara UE

- Consumatorii care achizitioneaza produse din mediul on-line considerd ca isi
cunosc drepturile si obligatiile ce le revin referitor la aceastd forma de comert

- Mecanismele de solutionare a nemultumirii consumatorilor legate de produsele
achizitionate on-line sunt cunoscute, prezintd incredere si sunt utilizate de
consumatori la nevoie
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Abordare metodologicd

Abordarea metodologicd cuprinde o dimensiune cantitativd si una calitativ; In
general, unul dintre cele mai nedorite efecte ale unui sondaj de opinie constd in punerea
subiectilor Tn situatia de a raspunde unor intrebari incomode, pe care nu si le-au mai pus
sau cu privire asupra unor aspecte despre care nu au experienta si nici cunogtiniele
necesare pentru a putea face aprecieri pertinente. Acest efect este insa considerabil
diminuat in studiul de fata in care, grupul {intd al sondajului de opinie a fost rezultatul
unei esantiondrii nedirijate, nefiind vorba de criterli precum reprezentativitatea
persoanelor selectate sau opinia de specialitate, fiind astfel format din consumatori de
toate varstele, mediile de provenientd, fara conditionari de gen, venit, nivel de educatie,
stare de sanatate. In acest fel gi procentul de raspunsuri raportat la gradul de proximitate
al subiectilor dar si h raport cu obiectul studiului este mult mai reprezentativ. In acest tip
de grup tintd, cu cat este mai mare orientarea raspunsurilor intr-0 anumitd directie, cu
atat coeziunea temei analizate va fi mai mare.

Metodele utilizate pentru realizarea studiului de fatd au implicat o ancheta
experimentala menita sa evalueze experientele, preferintele si parerile respondentilor In
calitate de consumatori de bunuri si servicii nealimentare achizitionate din mediul on-line.

Elaborarea chestionarului

Am elaborat un chestionar ce contine ¢ singurd sectiune de intrebdri formulate
exclusiv pentru acest studiu, la modul neutru, general, fard a fi deloc insinuante si
ofensatoare, Incercand a determina si a Intelege modul Tn care factorii individuali si
conjuncturali se raporteazad la comeriul on-fine. Raspunsurile la majoritatea intrebdrilor
se situeazd pe o scald de la 1(niciodatd) la 5(intotdeauna). Ultimele 6 intrebari au in
vedere factori de conjunctura (varsta, gen, provenientd demografica, nivel de educatie,
vunerabilitate ). In introducere, chestionarul oferd respondentilor explicatii sumare cu
privire la natura, scopul, motivatiile studiului, criteriul in baza cdruia au fost ei selectati.

Chestionarul a fost diseminat consumatorilor in urmétorul format:



. ANPC

AUTORITATEA NATIONALA PENTRU
PROVEGT 1A CONSUMATOR

e respecta

Nesecret

Bly. Aviatorilar
ne.72

Bucuresti,

Sector 1

AUTCRITATER FATICHALL FEHTRY
FACTICTIA CONSLMATORIEDR

'(E respectd

Chestionar privind achizitia produselor si serviciilor nealimentare in mediul
on-line

Noi, Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor, dorim sa aflam mai multe
despre obiceiurile dumneavoastrd de consum in mediul on-line. Asadar, vd rugdm
s& completati acest formular si sd ne spuneti despre experientele, preferintele si parerile
dumneavoastra in calitate de consumator de bunuri si servicii nealimentare achizitionate
din mediul on-line. Astfel, putem gandi politici adaptate nevoilor dumneavoastra si sa
intelegem mai bine care este dinamica acestui domeniu.

Toate datele personale, precum si rdspunsurile dumneavoastrd vor ramane
confdentiale. Rezultatele cercetdrii de faté vor servi doar scopuri stiintifice. Intrucat
anonimitatea v este garantati, v rugdm s3 oferiti raspunsuri sincere la intrebérile
continute in acest chestionar si sa aveti in vedere faptul cé nu exista raspunsuri “corecte”
sau “gresite”. Completarea acestui chestionar preconizém s dureze doar cateva mi-
nute!

Opinia dumneavoastra este foarte importantd pentru acest studiu!
Multumim pentru timpul acordat!

1. Obisnuiti sa achizitionati produse si servicii nealimentare on-line?
Niciodata

Uneori

Adeseori

De cele mai multe ori
Intotdeauna

2. Va simtiti increzator atunci cand efectuati achizitii de produse si servicii
nealimentare on-line din tara dvs?
Niciodata
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Uneori

Adeseori

De cele mai multe ori
Intotdeauna

3. Va simtiti increzator atunci cand efectuati achizitii de produse si servicii
nealimentare on-line din alt stat membru UE?
Niciodata

Uneori

Adeseqri

De cele mai multe ori
Intotdeauna

4. Dar dintr-o tara din afara UE?
Niciodata

Uneori

Adeseori

De cele mai multe ori
Intotdeauna

5. Ati achizitionat/achizitiona un produs/serviciu nealimentar online de la un
comerciant sau furnizor de servicii, dar fara sa stiti unde se afla sediul
comerciantului sau furnizorului de servicii?

Niciodata

Uneori

Adeseori

De cele mai multe ori
Intotdeauna

6. Produsele si serviciile nealimentare achizitionate on-line din tara dvs prezinta
incredere pentru dvs.?
Niciodata
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Uneori

Adeseori

De cele mai multe ori
Intotdeauna

7. Produsele si serviciile nealimentare achizitionate on-line din alt stat membru UE
prezinta incredere pentru dvs.?
Niciodata

Uneori
Adeseori
De cele mai multe ori

Intotdeauna

8. Dar cele achizitionate on-line dintr-o tara din afara UE?
Niciodata

Uneori
Adeseori
De cele mai multe ori

Intotdeauna

9. Considerati ca produsele si serviciile nealimentare achizitionate on-line au fost
sigure?
Da

Nu

10. In situatia in care ia intrebarea anterioara ati raspuns “nu” va rugam sa
completati tara de unde ati efectuat achizitia:

Precizare: In situatia tn care nu cunoasteti aceast informatie, veti completa ,,nu stiu”,
iar dacd la intrebarea anterioard ati raspuns ,,da”, veti completa ,,nu este cazul”
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11.Cunoasteti ce drepturi si obligatii va revin atunci cand optati pentru o achizitie on-
line?
Deloc

Putin
Destul de bine
Foarte bine

12. Considerati ca drepturile dvs au fost respectate de catre operatorii de la care ati
efectuat achizitia on-line?
Niciodata

Uneori
Adeseori
De cele mai multe ori

Intotdeauna

13.In situatia in care nu au fost respectate drepturile sau produsul achizitionat on-
line a fost un produs nesigur, v-ati adresat :

Direct la operatorul economic

La un organism de solutionare alternativa a litigiilor

La Centrul European al Consumatorilor din Romania

La ANPC

La instanta competenta

La Politie _

La o asociatie neguvermamentala de protectia consumatorilor

Nu am facut demersuri
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14.1n situatia in care nu ati facut niciun demers, aceasta s-a datorat faptului ca:
Am crezut ca va dura prea mult

Era putin probabil sa obtin o solutie satisfacatoare

Cred ca procedura este prea complexa

Sumele implicate eraut prea mici

Nu eram sigur de drepturile pe care le am in calitate de consumator

Plangerea ar fi dus la o confruntare si nu ma simt confortabil in astfel de situatii
Nu am incredere ca se rezolva

Nu stiu cum sau unde s8 ma plang

Sunt printre cei care au facut demersuri

Alteler ... e

15.Genul
Masculin
Feminin
Nu doresc sa precizez

16. Varsta dvs

- sub 18 ani

- Intre 18-25 ani
- Intre 26-35ani
- Intre 36-50 ani
- intre 51-65 ani
- peste 65 ani

17.Nivel educatie
- Fara studii
- Studii medii
- Studii supericare
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18. Nivel venituri
-pana in 2500 lei
-intre 2501-4000 |ei
-intre 4001-6000 lei
- peste 6000 lei

19.Mediul de resedinta
- urban
- rural

20.Vulnerahilitate
- Nu este cazul
- dizabilitate fizica
- vuinerabilitate medicala
- vulnerabilitate financiara

~ vulnerabilitate sociala (somer, pensionar, familie monoparentala, persoana
institutionalizata, etc)

Esantionarea

Avand in vedere faptul c& orice persoand este in primul rdnd consumator de
bunuri si servicii, acest studiu nu a avut nevoie de un criteriul principal de selectie n
vederea participarii.
Studiul a fost realizat In perioada 01-31 august 2024 pe un esantion format dintr-
un numar de 820 respondenti ( 517 femei, 292 barbati si 11 respondenti care nu au dorit
sa furnizeze Informatii cu privire la apartenenta de gen).

820 da raspunsuri

sub t8ani [
Tntra 18 -2§ ani
.Inlre 26-35 anl
Intre 38-50 ant
intre 51-65 ani

peste 65 ani

Q 100 200 30 400
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Figura nr.1 Virsta respondentilor

Un procent de 45,5% din numdrul total al respondentilor au varsta cuprinsa intre
36 si 50 de ani (figura nr. 1), iar 77% din numarul total de respondenti au absolvit studii
superioare (figura nr. 2).

820 de rispunsud

& Fard studii
& Studil medil
{3 Siudll superioars

Figura nr. 2 Nivel de educatie respondent

Un procent de 82,3% din nr. total al respondentilor (675 respondenti) locuiesc in
mediul urban, iar 9,5% din numarul total de respondenti se declard ca fiind persoane
vulnerabile, prezentdnd dizabilitate fizicd, wulnerabilitate medicald, wvulnerabilitate
financiara sau vulnerabilitate sociald (somer, pensionar, familie monoparentala, persoana

institutionalizata, etc) (figura nr. 3).
52( de réspunewsi

@ Nu eate cazul

# Dizabilitate fizich

@ Vulnerabliitete medicald
@ Vulnershilitate financiard

) Yulnerabilitate sociald (somer,
pensionar, famllls monoparentali,
persoana instifutionalizala, etc)

Figura nr. 2 Vidnerabilifate

Administrarea si analiza chestionarelor
Chestionarele au fost distribuite online respondentilor prin intermediul Google
Drive, utilizand link-uri web, liste de discutii si social media. Am optat pentru completarea
chestionarului prin intermediul platformei on-line, pentru a asigura anonimatul si a creste

10
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gracdut de sinceritate a rdspunsurilor. Chestionarele completate au fost transpuse din
Google Drive intr-un figier Excel pentru a realiza diverse corelatii si analize suplimentare.
Astfel, am incercat o analiza corelativé intre factorii individuali, cei conjuncturali si
perceptia respondentului in legaturd cu un eventual aspect/comportament (aceasta din
urma fiind o variabild dependentd). Ulterior, am procedat la estimarea modului in care
perceptia respondentului in legdtura cu un aspect/comportament a variat cand o singurd
variabild independentd, oricare dintre ele, a suferit modificdri, in timp ce toate celelaite
variabile independente au rémas neschimbate. Astfel, am obtinut informatiile necesare in
identificarea acelor factori cu cel mai mare potential in conturarea unui grad de perceptie
a comertului in mediul on-line.

Analizdnd tendintele de rdspuns la intrebarea nr. 1 Obisnuili sd@ achizifionati
produse si servicii nealimentare on-fine?, se observd ca un nr. de 515 respondenti
(62,8%) abisnuiesc sa achizitioneze din mediul on-line adesea, de cele mai multe ori
sau de fiecare datd, n timp ce 319 respondenti (38,9%) nu obisnuiesc sé achizitioneze
produse din mediul on-line sau fac doar uneori acest lucru (fig. nr. 4).

820 de réspunsuri

Niciocats [

Uneori — P87 (35 %)

Adesce RN
De cels mai muite o [N
intotdeauna o )

a 100 200 300

Figura nr. 4 Raspunsuri la intrebareanr. 1
Obfsnuiti s achizitionati produse sf serviclf nealimentare on-ine?

Analizand tendintele de rdspuns la intrebarea nr. 2, Va simiiti increzator atunci
cand efectuali achizitii de produse si servicii nealimentare on-fine din tara dvs?, se
observa cd un nr. de 561 respondenti (68,4%) au incredere s3 achizitioneze produse
on-line din Romania adesea, de cele mai multe ori sau de fiecare datd, in timp ce 259
respondenti (31,6%) nu au incredere sa achizitioneze produse on-line din Roménia sau
au incredere doar uneori (fig. nr. 5).

11
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B20 de raspunsui

@ Nicodeld
@ Uneor

€3 Adesea

W De cele mal multe ofl
@ Intotdesuna

Figura nr. 5 Raspunsurile la intrebarea nr. 2
Va simtit! Increzator atund cand efectuat! achizitii de produse st servici nealimentare on-iine oin tara dvs?

Analizand tendintele de rdspuns la intrebarea nr. 3. Va simtiti increzator atunci
cand efectuati achizitii de produse si servicii nealimentare on-fine din alt stat membru
UE?, se observd ci un nr. de 367 respondenti (44,7%) au Incredere sa achizitioneze
produse on-line din alte state membre UE adesea, de cele mai multe ori sau de fiecare
datd, in timp ce 453 respondenti (55,3%) nu au incredere sa achizitioneze produse on-
line din alte state membre UE sau au incredere doar uneori (fig. nr. 6).

820 de ricpunsur!

& Nicndala
& Unaari

5 Adesan

% s cale mai mule ori
& Intotdeauna

Flgura nr. 6 R&spunsuri la intrebarea nr. 3.
Va simtit! Increzator atunci cand efectuati achizitii de produse si servicii nealimentare on-line din alt stat membris UE?

Analizénd tendintele de rdspuns la intrebarea nr. 4. Va simiiti increzator atunci
cand efectuati achizitii de produse si servicii nealimentare on-fine dintr-un stat din afara
UE? se observd cid un nr. de 151 respondenti (18,3%) au Incredere s& achizitioneze
produse on-line din state din afara UE adesea, de cele mai multe ori sau de fiecare
dats, in timp ce 669 respondenti (81,7%) nu au incredere sa achizitioneze produse on-
line din state din afara UE sau au incredere doar uneori (fig. nr. 7).

12
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# Niciodati

9 Uneari

& Adesaa

& O cele mal muite ori
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Figura nr. 7 Raspunsuri la intrebarea nr. 4
Va simifti increzator atunct cand efectuali achizitii de produse st servicii nealimentare an-line dinti~un stat din afara UE?

Analizdnd tendintele de raspuns la intrebarea nr. 5. At/ achizitionat/achizitiona
un progus/serviciu neafimeniar online de /la un comerciant sau furnizor de servici,
dar fard sa stiti unde se afld sediul comerciantului sau furnizorului de serviciiz,
se observa cd un nr. de 212 respondenti (25,9%) au incredere sa achizitioneze produse
on-line de /a un comerciant sau furnizor de servicll, chiar fard sa stie unde se afla
sediul comerciantului sau furmnizorului de servicli, de cele mai multe ori sau de
fiecare datd, in timp ce 608 respondenti (74,1%) nu au incredere sa achizitioneze
produse on-line de /a un comerciant sau furnizor de servicii, fdra sa stie unde se afls
sediul comerciantului sau furnizorufui de servicii sau au incredere doar uneori (fig.
nr. 8).

620 de rkspunsirl

& Niciodald

& Unaarl

B Adesea

& De cele mal rulke or
@ intotdesuna

Figura nr. 8 Raspunsuri la intrebarea nr. 5
Afi achizitionatyachizitfona un produs/sarvichs nealimentar online de fa un comerciant sai firnizor de servick, dar f3r¥ sd stif! unde
se affd seditl comerciantuiui sau furnizariul de servicii7?

Analizdnd tendintele de raspuns la intrebarea nr. 6 Produsele si serviciile
nealimentare achizitionate on-lfine din Romania prezintd incredere pentru dvs.?, se
observa ca un nr. de 571 respondenti (69,6%) cansiderd c& produsele achizitionate din
Romania adesea, de cele mai multe ori sau de fiecare datd prezinta incredere, in timp

13
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ce 249 respondenti (30,4%) nu au incredere in produsele achizitionate din Romania
sau au incredere doar uneori (fig. nr. 9).

820 de réspunsur|

@ Niclodata

@ Uneori

& Adesea

# De cale mal multe o
& Iniotdsauna

Flgura nr. © R¥spunsuri la intrebarea nr. 6
Produsele si serviciile nealimentare achizitionate onfine din Roménia prezintd Incredere pentru vs.?

Analizand tendintele de raspuns la intrebarea nr. 7 Produsele sfi serviciife
nealimentare achizitionate on-fine din aft stat membru UE prezinta hcredere pentru
dvs.?, se observd cd un nr. de 406 respondenti {49,5%) considera cd produsele
achizitionate alt stat membru UE adesea, de cele mai multe ori sau de fiecare datd
prezintd incredere, in timp ce 414 respondenti (50,5%) nu au incredere in produsele
achizitionate din alte state membre UE sau au incredere doar uneori {fig. nr. 10).

820 de riapunsurl

@ Nicladats

@ Uneoi

& Adesea

& De cela mal mulle ot
@ "ntotdeauna

Figura nr. 10 Raspunsuri la fntrebarea nr. 7
Produsele si serviciile neglimentare achizitionate on-ling din alt stat membru UE prezintd Incredere pentru avs.7

Analizand tendintele de rdspuns la intrebarea nr. 8 Produsele si serviciile
nealimentare achizitionate on-line dintr-o tard din afara UE prezintd incredere pentru
dvs.? se observd cd un nr. de 180 respondenii {21,9%) considera ca produsele
achizitionate dintr- tard din afara UE adesea, de cele mai multe ori sau de fiecare datd
prezintd incredere, in timp ce 640 respondenti (78,1%) nu au Incredere in produsele
achizitionate din state nemembre UE sau au incredere doar uneori (fig. nr. 11).
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Figura nr. 11 Rdspunsuri [a intrebarea nr. 8
Produsele st serviciile nealimentare achizibonate on-line dintr-o tard din afara UE prezintd Incredere pentru dvs.?

Analizind tendintele de raspuns la intrebarea nr. 9 Consxﬁemﬁ ¢d produsele si
serviciile nealimentare achizitionate on-fine au fost sigure?, se observa c¢d un nr. de 649
respondenti (79,1%) considera ca produsele achizitionate on-line sunt sigure, in timp

ce 171 respondenti {20,9%) considera ca produsele achlzstlonate on-line nu sunt sigure
(fig. nr. 12).

820 da rispunsuri

@ b=
® Nu

Figura nr. 1.2 Rispunsuri la Tntrebarea nr. §
Considerat! cd produsele s serviciife neafimentare achizitionate on-fine au fost sigure?

Intrebarea nr. 10 fn situatia in care la intrebarea antericard (nr. 9) ali réspuns
"nu’ vd rugém s& completati tara de unde ali efectuat achizilia i vizeaza pe cei care au
considerat ca produsele achizitionate on-line nu sunt sigure. Astfel un nr. de 71
respondenti au achizitionat produse nesigure din state care nu sunt membre UE (China,
Japonia, Benin, Marea Britanie, Singapore, SUA, Taiwan, Republica Moldova, Ucraina,
Hong Kong), 87 respondenti au achizitionat produse nesigure din state membre UE
(Roménia, Bulgaria, Franta, Olanda, Ungaria, Germania, Belgia, Luxemburg,
Danemarca, Portugalia, Austria, Polonia, Italia, Cehia), 24 respondenti au declarat ca
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nu cunosc tara de provenientd. Un nr. de 550 respondenti s-au declarat ca fiind printre
cei care nu au achizitionat produse nesigure din mediul on-line.

Analizand tendintele de rdspuns la intrebarea nr. 11 Cunoasteti ce drepturi si
obligatii va revin atunci cénd optali pentri o achizitie on-fine? , se observa ca un nr. de
375 respondenti (45,9%) declard ¢ nu cunosc deloc sau cunosc putin drepturile i
obligatiile ce le revin atunci cénd fac o achizitie on-ling, in timp ce 445 respondenti
(54,1%) considerd c# Tsi cunosc destul de bine sau chiar foarte bine drepturile si
obligatiile ce le revin atunci cind fac o achizitie on-line (fig. nr. 13).

820 de raspunsurk
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Flgura nr. 13 R3spunsur la intrebarea ni. 11
Cunoagtett ce drepturi si obligalii v revin atunci cind optaji pentru o achizitie on-fine?

Analizand tendintele de raspuns la intrebarea nr. 12 Considerali cd drepturile dvs
au fost respectate de catre operatorii de la care ali efectuat achizitia on-liner, se
observa ¢a un nr. de 583 respondenti (71,1%) considerd ¢ adeseori, de cele mai multe
ori sau chiar de fiecare datd le sunt respectate drepturile la achizitiile din mediul on-
line, Tn timp ce 237 respondenti (28,9%) considera ca nu le sunt respectate drepturile
la achizitiile din mediul on-line sau ca doar uneori le sunt respectate (fig. nr. 14).

820 da raspunsuri
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16



ANPC

AUTORITATEA HATIONALA PENTRLU
PROTECTIA CONSUMATORILOR

Té respecta

OPERATOR DE DATE CU CARACTER PERSONAL NR. 31752
Nesecret —

Figura nr. 14 Rispunsuri la intrebarea nr. 12
Considerali cd drepturile dvs au fost respectate de cdfre operatorl! de fa care afi efectuat achizifia on-line?

intrebarea nr. 13 [ situatia in care nu au fost respectate drepturile sau produsul
achizitionat on-fine a fost un produs nesigus; v-aff adresat ., i vizeazé pe cei ale cdror
drepturi nu au fost respectate de catre operatori de la care au efectuat achizitii prin
mijloace on-line sau pe cei aflati in situatia ca produsul achizitionat on-line sa fie un
produs nesigur. Astfel, un nr. de 222 respondenti nu au facut niciun demers in aceste
situatii, 467 respondenti s-au adresat direct vanzatorului, 90 respondenti s-au adresat
Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor, 13 respondenti s-au adresat unei
entitdti de solutionare alternativéd a litigiilor, 13 respondenti s-au adresat Centrului
European al Consumatorilor din Romania, 5 respondenti s-au adresat direct instantei de
judecatd competente, 7 respondenti s-au adresat organelor de Politie, iar 3 respondenti
s-au adresat unei Asociatii Neguvernamentale de Protectia Consumatorilor {fig. nr. 15).

820 de réspunsuri

@ Direct 'a operatarul ecanamic
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® La Politie

@ 15 0 azoclatie neguvernamentala de p. .,
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@ Laoasaciafie neguvemamentala de p. .

) Figura nr. 15 Réspunsuri la intrebarea nr. 13
In situatia in care nu 3u fost respectate drepturlfe sat produsul achizitionat on-fine a fost un produs nesigur, v-atf adresat :

intrebarea nr, 14 In situatia in care nu ati fécut niciun demers, aceasta s-a datorat
faptuiui ¢ i vizeazd pe cei care Tn situatia Tn care nu le-au fost respectate drepturile sau
produsul achizitionat on-line a fost un produs nesigur au ales sa nu facd niciun demers in
vederea remedierii situatiei, Astfel, un nr. de 4 respondenti au ales sa nu facd niciun
demers pentru ca intre timp s-a ajuns la o solutie amiabild, 101 respondenti au crezut ca
procedurile de solutionare vor dura prea mult, 57 respondenti au considerat ¢a procedura
de solutionare este prea complexd, 107 respondenti au considerat ca fiind putin probabil
sd obting un rezuftat satisfdcdtor, 32 respondenti nu erau sfguty cu privire la grepturife pe
care le au Tn calitate de consumatori aflati intr-o asemenea situatie, 24 respondenti nu au
stiut cum sau unde s3 se adreseze, 8 respondenti au considerat ca pldngerea ar 17 dus la
o confruntare si nu se simfeau confortabif in astfel de situatii, 118 respondenti au
considerat cd sumele implicate erau prea mici ca sa merite orice efort, 72 respondenti au
declarat ¢c& nu au ncredere ¢d se rezolva ceva Intr-o asemenea situatie, 24 respondenti
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au declarat ca -ay aflat in vreuna din situatifle descrise, 4 respondenti au declarat cd
nu achizitioneazd din mediul onfine produse, iar 269 respondenti s-au declarat ca fiind
printre cei care gu fdcut de fiecare datd cand s-au aflat Intr-o asemenea situatie
demerstri.

Mentionam ca, raportat la veniturile respondentilor, 523 (63,8%) dintre acestia
declara venituri lunare de peste 4000 lei (fig. nr. 16).

B20 de sEapuncuri
@ pan in 2500 lei
@ tlre 2601-4000 ki
€5 Tniire 4001500 lai
W peste BOO0 lai
FElgura nr. 16 Alvel venituri
rr
Concluzii

Raportat [a ipoteza conform careia nivelul comertulti cu produse si servicii
nealimentare in mediul on-fine in Roménia a crescut considerabil in ultimii 5 ani, observam
¢4 cifrele cuprinse in Raportul European E-Commerce 2023 indica pentru Roménia o
dublare a num&rului de consumatori utilizatori ai serviciilor de internet care achizitioneaza
din mediul on-line in pericada 2018-2023 (fig. nr. 17), cifre confirmate si de rezultatele
sondajului ANPC supus analizei (fig. nr. 4). Astfel, un nr. de 32 (3,9%) din cei 820
respondenti au rdspuns ca niciodatd nu achizitioneazd produse din mediul on-line. Astfel,
se confirmd ipoteza initiald conform cdreia nivelul comeriului cu produse si servicif
neafimentare inh mediul on-line In Roménia a crescut considerabil in ultimii 5 ani,

Analizind dinamica rdspunsurilor celor care nu achizitioneazd niciodata sau
achizitioneazd doar uneori din mediul on-line, observam ca 45% din acestia considerd cd
produsele si servicile nealimentare achizitionate on-line din Romania nu prezintd
incredere, 65% considera ca produsele si serviciile nealimentare achizitionate on-line din
UE nu prezintd Tncredere iar 84% considerd cd produsele si serviciile nealimentare
achizitionate on-line din afara UE nu prezintd incredere. Ceea ce au in comun cei care nu
au fncredere in produsele si serviciile oferite on line, indiferent de tara de provenientd a
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produselor, este insd faptul cd 100% din ei declara ca, de fapt, nu fsi cunosc deloc sau
cunosc putin drepturile pe care ale au in calitate de consumatori. Astfel, lipsa de incredere
ih produsele achizitionate on-fine si In varianta aceasta de comert are 12 bazé nivelul redus
de cunostinte, informatii referitoare 1a drepturile pe care le au consumatorii in aceastd
situatte.

78 | Europe E-Commorca Raport 2028 | Eastern Eurape | Romania

Romania

Internet usage E-Shoppers

FPerventage af the popadlaticr: Fercentigs of loger Aot used 5 wha Dougt
aoca 28l the INoenneL BI0UE OF BarvIces oniine

1

033 F)
ALREE: CURSATAL STATI N

Figura nr. 17 Analiza E-commeroe 2023

Analizénd ipoteza conform cdreia nivelul/ crescut af comertului cu produse si servicif
nealimentare in mediul on-fine se datoreazad mcrederii sporite in rdndul consumatorflor cu
privire la conformitatea/siguranta produselor achizitionate on-fine, raportat la
respondentii care n proportie de 61% s-au declarat utilizatori ai mijloacelor on-line pentru
achizitia de bunuri si servicii, observam ca decizia acestora de a tranzactiona din mediul
on-fine este determinatd de faptul ca produsele astfel comercializate s-au dovedit a fi
unele sigure- 83% din respondenti considera astfel. Raportat la respondentii care in
proportie de 61% s-au declarat utilizatori ai mijloacelor on-line pentru achizitia de bunuri
si servicii, observdm ¢d decizia acestora de a tranzactiona din mediul on-line este
determinatd de faptul cd produsele astfel comercializate din Romania prezinta incredere-
82% din respondenti considera astfel. Produsele comercializate din UE prezintd incredere
pentru 54% din respondentii care abisuiesc sa comercializeze on-line iar produsele
comercializate din afara UE prezinta incredere pentru doar 21% din respondentii care
obisuiesc sd comercializeze on-line, acestia reprezenténd, de fapt, 13% din numarul total
al respondentilor. Astfel se confirmd partial ipoteza noastra Initiald conform cdreia nivelu/
crescut al comertultf cu produse si servicii nealimentare In mediuf on-fine se datoreazs
fncrederii sporite in rénduf consumatorilor cu privire la conformitatea/siguranta produselor
achizitionate on-fine cu conditia ca acestea sa provind din Romania sau din alt stat
membru UE. Astfel, se confirma si cea de-a treia ipoteza initiala conform careia deciziile
privind achizitiife din mediul on-fine sunt n mod cert determinate de statutul
comerciantufui - sediul localizat in Roménia, UE sau in afara UE.
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Analizand dinamica raspunsurilor consumatorilor raportat la obiceiul de a comanda
produse din mediul on-line si la perceptia acestora asupra sigurantei conferite de acestea,
constatdm cd 90% din respondentii care nu au incredere sa achizitioneze produse din
mediul on-line, considerd ¢ de fapt produsele provenite din afara UE nu prezinta
incredere. Jumatate dintre cei care nu au incredere sd achizitioneze produse din mediul
on-line, ar avea incredere adesea, de cele mai multe oti sau chiar intotdeauna sa
achizitioneze produse din Romania si doar un sfert dintre ej ar avea incredere adesea, de
cele mai multe ori sau chiar intotdeauna sd achizitioneze produse din alt stat membru UE.
Astfel, reticenta consumatorilor de a achizitiona produse din mediul on-line este
determinatd de perceptia acestora ¢d produsele din afara UE care intrd intr-un fel sau
altul pe piata Uniunii nu sunt sigure. Astfe! se confirmd ipoteza initiald conform cdreia
perceptia consumatorilor este aceea cd majoritatea produselor nesigure in mediul on-line
sunt introduse pe piata de operatori stabilifi in afara UE.

Analizand perceptia consumatorilor referitoare la nivelul de cunoastere a
drepturilor pe care le au in calitate de consumatori de produse achizitionate din mediul
on-line, se poate observa ¢d majoritatea respondentilor (54%) cred cd isi cunosc
drepturile destul de bine si foarte bine. Cu toate acestea, 18% din cei care considerd ¢a
stiu ce drepturi au in cazul achizitiilor din mediul on-ling, in situatia in care nu le-au fost
respectate drepturile, au ales s& nu facd niciun demers n sensul revedicérii acestor
drepturi. Observdm c3, desi majoritatea respondentilor considerd ¢d stiu ce drepturi au
in cazul achizitiilor din mediu! on-line, 32% dintre acestia, in situatia n care nu le-au fost
respectate drepturile, au ales s& nu facd niciun demers in sensul revedicarii acestor
drepturi, invocind lipsa de ncredere in mecanismele reglementate de stat n sensul
reglarii pietei in astfel de situatii.

Analizand dinamica raspunsurilor celor care cred cd isi cunosc drepturile destul de
bine si foarte bine, observéim ca 74% dintre acestia au vérsta de pand in 50 de ani, 82%
au studii superioare, 79% dintre acestia nu achizitioneaza un produs/serviciu nealimentar
online de la un comerciant sau furnizor de servicii fard sa stie unde se afla sediul
comerciantului sau furnizorului de servidii.

Pe de alté parte, 41% dintre respondentii care declard cd nu isi cunosc drepturile
la achizitiile on line, declara ¢ nu au studii sau au studii medii. Majoritatea (55%) celor
care declara ¢a nu isi cunosc drepturile la achizitiile on line considera ca le sunt respectate
drepturile la achizitia din mediui on-ling, avind in procent de 77% vérste de pand in 50
de ani. _

Observam cd perceptia consumatorilor referitoare la nivelul de cunoastere a
drepturilor pe care le au in calitate de consumatori de produse achizitionate din mediul
on-line depinde In mare mésurd de varsta respondentilor, nivelul de studii al acestora,
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maodul in care sunt percepute ca fiind de fncredere sau nu mecanismele de reglare a pietei
(si implicit institutiile cu atributii In acest sens).

Pornind de la ipoteza ca mecanismele de solutionare a nemuffumirii consumatorifor
legate de produsele achizitionate on-fine sunt cunoscute, prezintd incredere si sunt
utilizate de consumatori Ia nevoie, am constatat ca doar 3% dintre respondenti nu cunosc
aceste mecanisme. Dintre cei care cunosc mecanismele de reglare a pietei, 40% nu au
incredere in acestea. Cu toate acestea, 74% dintre cei care declard ca stiu care sunt
mecanismele de solutionare a nemulfumirii consumatorilor legate de produsele
achizitionate on-fine apeleazd la acestea. Asadar, majoritatea respondentilor cunosc
mecanismele de solutionare a diferendelor legate de produsele achizitionate on-line, au
incredere I acestea si le utilizezd la nevoie. Astfel aceastd ipotezd se confirma.

Avénd Tn vedere ponderea de sub 10% a persoanelor care se declard vulnerabile
dintre respondenti, nu ar fi relevante pentru studiul de fatd corelatii intre itemi raportat
la acestea si la celelalte elemente ale studiului. Avénd in vedere faptul ca persoanele
vulnerabile au uneori dificultsti in a accesa platformele onling, este posibil ca modalitatea
de diseminare a chestionarului (preponderent on ling) sa fi determinat nr mic de
respondenti care se incadreaza in aceasta categorie.

Pornind de la concluziile studiului de fatd, consideram ca este necesar ca
demersurile viitoare s fie orientate cétre dezvoltarea in cadrul Autoritétii Nationale pentru
Protectia Consumatorilor a unei perspective organizationale a riscurilor si vuinerabilitatilor
consumatorilor precum si catre testarea si implementarea unei proceduri de analizd
comportamentald a tendintelor de consum, procedura care si stea la baza implementaril
unor politici publice aplicate care s3 réspundd nevoilor reale de consum in vederea
asigurdrii unei piete de consum riguros monitorizate si cu o dinamicd sanatoasd.
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