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Abrevieri utilizate n raport Definitii

USAID Agentia Statelor Unite pentru Dezvoltare Internationala comertul electronic sau vanzarile online sau pe internet se referd la societtile si persoanele fizice care vand si
m milion cumpara bunuri corporale si/sau servicii comerciale pe internet prin intermediul unor platforme electronice, cum ar fi
31,82 primul semestru, al doilea semestru site-uri web, marketplace-uri sau aplicatii mobile care implementeaza comanda si/sau plata bunurilor.

01,0z ete.  primul trimestru, al doilea trimestru, etc. e-marketplace este o platforma electronica pe internet care permite vanzitorilor sa fsi listeze bunurile si sa le
y-0-y delaanlaan vanda Tn numele lor. e-Marketplace implementeaza servicii de procesare a comenzilor, plata, stocare a produselor si
n/a indisponibil livrare a comenzilor.

TVA Taxa pe valoarea adaugata e-hypermarket este o platforma electronica pe internet care vinde in numele sau un numar mare de bunuri din diferite
POS Point of Sales (Punct de vanzare] grupe de produse. e-hypermarket-urile implementeaza servicii de procesare a comenzilor, de plata si de livrare.

EUR Euro

e-store si e-boutique sunt platforme electronice pe internet care vand in numele lor un numar restrans de bunuri din

una sau cateva grupe de produse invecinate. e-store si e-boutique pun in aplicare servicii de procesare a comenzilor,
36, 46 generatia a treia, generatia a patra plata i livrare.

mbps megabit pe secunda

e-outlet/e-shop este un concept generalizat care include e-market-uri, e-hypermarket-uri, servicii de comanda si livrare
de alimente pe internet si de asemenea e-store Si e-boutique.

brick and mortar store - magazinele fizice, adica orice tip de punct de vanzare fizic care vinde produse tangibile.

comertul cu amanuntul omnichannel este un model de afaceriin care toate canalele de vanzare existente, inclusiv
punctele de vanzare electronice si magazinele fizice, devin complet integrate pentru a oferi clientilor o experienta de
cumparare fara intreruperi.
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Metodologie Introducere

Acest raport a fost elaborat pe baza informatiilor colectate prin: Dezvoltarea internetului si a aplicatiilor internet in Moldova a stimulat multe Tntreprinderi din tara sa utilizeze aceasta
tehnologie pentru a dezvolta si extinde vanzarile produselor si serviciilor lor. In ultimii cinci ani, multe companii din
Moldova au dezvoltat si au lansat magazine electronice complet echipate cu cosuri de cumparaturi si plati online. Alti
- cercetarea datelor furnizate de SimilarWeb; producatori si comercianti cu amanuntul testeaza diferite modele pentru vanzarile lor pe internet, inclusiv vanzari pe
retele sociale ca Facebook sau Instagram sau vanzari prin intermediul formularului de contact incorporat in paginile lor
web de destinatie.

- cercetarea statisticilor de comert electronic furnizate de aftership.com;

- cercetarea datelor furnizate de Banca Nationala a Moldovei;

+ Cercetarea stafisticilor oficiale ale Biroului National de Statistica al Republicii Moldova; Toate acestea creeaza dificultati metodologice pentru cercetarea pietei comertului electronic din Moldova.

- studierea datelor statistice furnizate de bancile comerciale si companiile de procesare a platilor din Moldova Prin urmare, pentru acest studiu de cercetare, au fost luate urm3toarele decizii metodologice.

- studiul datelor fumizate de companille de livrare pe “ultimul kilometru’, 1. In domeniul de aplicare al pietei comertului electronic cu amanuntul de bunuri includem vanzarile tuturor produselor

- studiul datelor furnizate de organizatiile de credit; tangibile efectuate prin intermediul platformelor web si al aplicatiilor mobile care implementeaza functionalitati de

catalog de produse si cos de cumparaturi, indiferent de metoda de plata.

- studiul datelor furnizate de agentia de cercetare de piata XPlane; .. e e - .. . ..
' ’ Cumparatorul trebuie sa rasfoiasca catalogul de produse si sa selecteze produsele adaugandu-le in cos. Cumparatorul

- sapte interviuri de cercetare cu managerii principalilor retaileri de comert electronic; trebuie sa plaseze comanda indicand adresa de livrare si metoda de plata. Cumparatorul ar trebui sa poata plati
online cu un card bancar, fie prin intermediul Paypal, Apple Pay sau Google Pay sau sa faca un transfer bancar sau

In plus, au fost examinate publicatiile din mass-media moldoveneasca si regionala si de pe YouTube, precum si site-urile . e “ A .
’ ' ’ ’ sa plateasca in numerar sau cu cardul la livrare.

web ale comerciantilor cu amanuntul online. Au fost examinate rapoartele relevante elaborate in perioada 2020-2023.

2. In sfera de aplicare a pietei comertului cu amanuntul de servicii de comert electronic includem vanzarile tuturor
serviciilor comerciale, adica toate serviciile, cu exceptia utilitatilor civile, cum ar fi incalzirea, alimentarea cu apa si
canalizarea, gestionarea deseurilor, intretinerea locuintelor cu mai multe apartamente, alimentarea cu energie electrica
si gaze. n Moldova nu exista inca o piatd a serviciilor de utilitati publice, iar consumatorii nu au posibilitatea de a-si
alege furnizorul. Mai mult, preturile pentru serviciile de utilitati publice in Moldova sunt reglementate de guvern.

De asemenea, excludem din domeniul de aplicare al pietei cu amanuntul a serviciilor de comert electronic loteriile
deoarece, din punct de vedere macroeconomic, loteriile nu creeaza valoare adaugata, asa cum fac alte servicii, fiind
un model de redistribuire a banilor.

Toate platformele de comert electronic care vand servicii ar trebui sa aiba plati online pentru a fi incluse in domeniul
de aplicare al acestei cercetari, deoarece consideram ca, daca serviciul nu este platit, achizitia nu este finalizata.

Aceasta abordare are avantajele si dezavantajele sale; cu toate acestea, ea ne permite sa delimitam un cadru pentru
acest studiu.
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Sumar Executiv

- Vanzarile de produse tangibile si servicii comerciale prin comert electronic in Moldova au crescut cu 15,2% fata de anul
precedent, ajungand la o valoare estimata de 358,6 milioane EUR (fara TVA) in 2023. Vanzarile online sunt responsabile
pentru 5,6% din valoarea totala a pietei comertului electronic din tara.

- Vanzarile online de bunuri tangibile in valoarea totala a pietei de comert electronic din Moldova a crescut usor la 63,9%
in 2023, insa proportia bunurilor si serviciilor comerciale in structura pietei de comert electronic din Moldova raméne
relativ stabila in ultimii sase ani

- Principalele motoare ale cresterii pietei de anul trecut sunt proiectele de comert electronic lansate in perioada pandemiei
COVID, inclusiv marketpalace-urile si serviciile de comanda si livrare a alimentelor, precum si extinderea companiilor
de livrare pe "ultimul kilometru™ n tara.

- Aproximativ 470-520 de magazine online active vand produse tangibile in Moldova, inclusiv 420 identificate i examinate
in cursul acestei cercetari. Majoritatea magazinelor electronice sunt mici si doar 82 dintre acestea au avut un trafic
total mediu lunar de peste 30 000 de vizitatori din Moldova in cele trei luni februarie-aprilie 2024.

- In Moldova existd aproximativ 480 de platforme de comert cu amanuntul cu servicii electronice. Toate acestea accepta
plati online. Hoteluri, pensiuni, centre educationale, operatori aerieni si vanzatori de bilete de avion sunt cel mai mare
grup de comercianti cu amanuntul de servicii online de pe piata.

- Aproximativ 327600 de consumatori urbani din Moldova cu varste cuprinse intre 18-64 de ani au avut experienta de
cumparaturi si plati online in S2 2023. Majoritatea si-au platit online facturile de telecomunicatii si aproximativ 100.000
de consumatori urbani din Moldova au cumparat produse tangibile pe internet.

- n 2023, cumparitorii online din Moldova au cheltuit aproximativ 91 EUR pe luna pentru achizitii pe internet. In general,
exista un decalaj digital vizibil pe piata, aproximativ 80% din populatia adulta fiind exclusa din comertul electronic si
economia moderna.

- Cele mai populare trei grupuri de produse pentru cumparaturile online sunt alimentele gata de consum, imbracamintea
si incaltamintea, precum si cosmeticele. In ce priveste valoarea, vanzarile de electronice de consum si electrocasnice
mari detin o cota de aproximativ 40% din piata comertului electronic din Moldova.

- In segmentul serviciilor, vanzarile pe internet de bilete de avion si platile pentru serviciile de telecomunicatii sunt
responsabile pentru peste 76% din toate serviciile vandute online in 2023.

- Tn 2023, companiile de livrare pe "ultimul kilometru” au implementat aproximativ 720 000 de livrari de la magazinele
electronice straine catre Moldova, in valoare de 24,4 milioane EUR. Cumparatorii moldoveni cumpara produse de moda,
electronice de consum si diferite accesorii in strainatate.

- De asemenea, consumatorii moldoveni au cumparat de pe platformele straine de comert electronic diferite servicii in
valoare de 3441 milioane EUR in 2023.

- 0 caracteristica importanta a pietei e-retail din Moldova este dominatia cardului sau a rambursului ca metoda principala de
plata in segmentul produselor tangibile. Platile online prin carduri bancare au avut o pondere de 71% in valoarea totala a
platilor electronice pentru bunuri in 2023. In segmentul serviciilor, 1007 din achizitii au fost platite online cu carduri bancare.

Piata comertului electronic in Republica Moldova in 2024 | 9 |

- Consumatarii moldoveni au o incredere relativ scazuta in magazinele online si prefera sa plateasca achizitiile dupa ce

primesc Si inspecteaza comenzile. Aceasta practica presupune costuri suplimentare pentru comerciantii cu amanuntul
online care Tsi opereaza centrele de apel pentru a confirma comenzile.

- Retailerii online din Moldova considera ca principalul avantaj competitiv al magazinelor electronice pe piata este o

gama vasta de produse care nu pot fi plasate fizic in magazinele fizice. Retailerii pe internet nu ofera un pret mai mic
pentru produse comparabile in comertul cu amanuntul offline.

- Dezvoltarea comertului electronic in Moldova in urmatorii trei ani va depinde de eforturile e-retailerilor de a-si diversifica

portofoliul de produse pentru a oferi articole si marci unice care nu sunt disponibile in comertul cu amanuntul offline.
De asemenea, e-retailerii trebuie sa lucreze la Tmbunatatirea proceselor lor de afaceri pentru a oferi consumatorilor un
avantaj de pret.
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Plata de retail
din Republica Moldova

11 Piata de retail din Republica Moldova

Valoarea totala a vanzarilor cu amanuntul de produse tangibile in Moldova, cu exceptia vanzarilor de autovehicule, a crescut
cu 8,4% fata de anul precedent, ajungand la 5 020 milioane EUR [fara TVA) in 2023. Aceasta inseamna aproximativ 167 EUR de
vanzari cu amanuntul lunare pe cap de locuitor anul trecut. Statisticile privind vanzarile cu amanuntul de produse tangibile pe
cap de locuitor includ doar cifrele din comertul cu amanuntul organizat si nu iau in considerare vanzarile de fructe si legume
de pe pietele libere, unde multi consumatori din Moldova inca cumpara produse alimentare de baza.

In ce priveste vanzarile cu amanuntul de servicii, valoarea acestora a ajuns a 2,358 milioane EUR (fara TVA) in 2023. Aceasta
cifrd include si platile pentru utilitati in valoare de aproximativ 1000 de milioane EUR (fara TVA). Am exclus din evaluarea
valorii pietei serviciilor cu amanuntul platile pentru utilitati, cum ar fi electricitatea, gazul, incalzirea, alimentarea cu apa,
canalizarea si eliminarea deseurilor. Consumatorii nu au posibilitatea de a alege furnizorul i trebuie sa plateasca un pret
aprobat de autoritatile publice, prin urmare, in prezent, piata serviciilor publice civile din Moldova este reglementata in mod
semnificativ si nu poate fi abordata in acelasi mod ca o piata a serviciilor comerciale, unde consumatorul poate alege ntre
mai multi furnizori, iar furnizorii si stabilesc pretul pe baza concurentei.

Valoarea (milioane EUR, fara TVA] a vanzarilor cu amanuntul de produse si servicii tangibile in Moldova, 2018-2023

5,020
4,632

2018 2019 2020 2021 2022 2023

W Vanzari retail bunuri B Vanzari retail servicii

Nota: valoarea vanzarilor cu amanuntul a fost convertitd in EURO pe baza cursului de schimb oficial mediu al Bancii Nationale a Moldovei in anul corespunzator, iar rata
de crestere in EURQ poate fi diferitd in comparatie cu rata de crestere a vanzarilor cu amanuntul in lei moldovenesti din cauza fluctuatiilor cursului de schimb valutar.

Cresterea semnificativa a vanzarilor cu amanuntul in 2021 si 2022 este explicata de inflatia preturilor de consum, care a fost de 171% si, respectiv, 308%. In
2023, inflatia a scazut la 5,2%.

Sursa: Biroul National de Statisticd al Republicii Moldova, 2024
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Statisticile oficiale nu dezvaluie informatii cu privire la structura pe produse a vanzarilor cu amanuntul de bunuri si servicii
in acces liber, prin urmare am utilizat date privind veniturile si cheltuielile pentru a evidentia care sunt produsele i serviciile
pe care consumatorii din Moldova le cumpara cel mai mult.

Tn 2023, venitul mediu lunar disponihil in tara a depasit usor 250 EUR pe cap de locuitor, in timp ce cheltuielile lunare au fost
de 216 EUR. Consumatorii moldoveni au alocat aproximativ 41,4% din aceste cheltuieli pe produse alimentare, tutun si alcool.
Produsele de moda, imbracamintea, incaltamintea si accesoriile, au fost a doua categorie ca marime, reprezentand 7,8% din
totalul cheltuielilor de consum de pe piata, urmate de mobila si articole de ingrijire a locuintei cu 5,3%.

Restul cheltuielilor includ achizitiile de diferite produse tangibile, cum ar fi electronicele de consum, cosmeticele, produsele
de ingrijire personala si aparatele electrocasnice, precum si platile pentru servicii, inclusiv utilitati civile, dar si pentru servicii
comerciale precum turismul si divertismentul.

Exista o diferenta semnificativa in ceea ce priveste cuantumul veniturilor disponibile, cheltuielile si structura cheltuielilor intre

......

cheltuiesc mult mai putin decat locuitorii oraselor. De asemenea, consumatorii din mediul rural trebuie sa aloce o parte mai
mare din bugetul lor produselor alimentare, cheltuind mai putin pe alte produse.

Venitul lunar pe cap de locuitor si principalele grupe de produse pentru cheltuielile de consum in Moldova (EUR), 2023

3

98 B7 M5 o5 49 37

Venit dispensabil ~ Cheltuieli consum Alimente Imbracaminte Mobilier, Alcool si tutun Alte cheltuieli
si incaltaminte uz casnic
B Rural M Urban M Total

Nota: pe baza observatiilor statistice, in 2023, cheltuielile lunare pe cap de locuitor pentru produse tangibile in Moldova au atins 144,3 EUR, ceea ce este mai
mic decét vanzarile cu amanuntul pe cap de locuitor ale acestor produse, egale cu 167 EUR. Noi explicam aceasta diferenta prin faptul ca unele produse din
comertul cu amanuntul sunt vandute turistilor straini, expatilor si refugiatilor ucraineni care locuiesc in Moldova. De asemenea, nu excludem impactul veniturilor
din umbra asupra acestui indicator.

Sursa: Biroul National de Statistica al Republicii Moldova, 2024

Retailerii online din Moldova concureaza cu magazinele traditionale de tip brick-and-mortar pentru bugetele cumparatorilor
moldoveni din aceste grupuri de produse, insa structura geografica si pe produse a cheltuielilor de consum din tara nu joaca
in favoarea vanzarilor electronice. Produsele alimentare sunt un tip de produs pe care cetatenii din Republica Moldova 1l
cumpara rar online din cauza proximitatii magazinelor alimentare in majoritatea localitatilor din tara. Retailerii online trebuie
sa se concentreze pe segmentele de produse nealimentare, unde cheltuielile nu sunt semnificative.
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02

P|ata comertului electronic
in Republica Moldova

2]1. Valoarea si structura vanzarilor
pe piata comertului electronic din Moldova

Vanzarile pe internet de produse tangibile si servicii comerciale in Moldova au atins o valoare estimata de 358,6 milioane
EUR (fara TVA) in 2023, reprezentand o crestere de 15,2% in comparatie cu anul precedent. Piata comertului electronic din tara
a crescut mai rapid decat comertul cu amanuntul offline. Ponderea valorica a produselor tangibile in vanzarile pe internet
din Moldova a crescut usor, ajungand la 63,9% in 2023, insa ponderea bunurilor si serviciilor comerciale in structura pietei
comertului electronic din tara a ramas relativ stabila in ultimii sase ani.

Valoarea estimata [milioane EUR, fara TVA) a pietei comertului electronic din Moldova, 2018-2023

358.6
N3
2380
1748
531 1721
52.3
11938
2018 2019 2020 2021 2022 2023
M Vanzéri online bunuri M Vanzéri online servicii

Nota: cresterea semnificativa a vanzarilor cu amanuntul in 2021 si 2022 se explica prin inflatia preturilor de consum, care a fost de 171% si, respectiv, 30,8%.
In 2023, inflatia a scazut la 5,2%.

Sursa: Datalinie business inginerie SRL pe bazd de surse diverse, 2024

In prezent, vanzarile online nu joaca un rol vizibil pe piata comertului cu amanuntul, reprezentand doar o cota valorica modesta
de 5,6% din totalul vanzarilor de bunuri si servicii comerciale in Moldova. Concentrarea consumatorilor in doua centre urbane
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principale ale tarii, inclusiv Chisinau si Balti, cu o proximitate ridicata a magazinelor alimentare si nealimentare de tip brick-
and-mortar, nu stimuleaza achizitiile pe internet. 0 pondere relativ mica a nativilor digitali in structura totala a populatiei nu
joaca nici ea de partea comertului electronic.

Mai mult, detinatorii de carduri bancare emise de banci straine au cheltuit aproximativ 87,2 milioane EUR pentru achizitionarea
de bunuri si servicii comerciale pe platformele de comert electronic din Moldova, detinand o cota de 24,3% din piata de retail
online a tarii. Tn 2023, un total de 195 500 de turisti straini au vizitat Moldova platind pe internet pentru zboruri si hoteluri. Tn
plus, si moldovenii care locuiesc in strainatate platesc adesea biletele de avion folosind carduri bancare emise de bancile din
tarile in care locuiesc in prezent atunci cand se intorc acasa. Vizitatorii de afaceri si expatii contribuie si ei la vanzarile de comert
electronic din Moldova. Aceste trei grupuri de consumatori nu sunt numeroase, cu toate acestea, ele sunt active pe internet.

2. Platforme de comert electronic n Moldova

Un numar exact de platforme de comert electronic care vand bunuri si servicii comerciale in Moldova ramane dificil de estimat.
Nu exista o sursa unica de date sau un registru de comert electronic in tara. Statisticile Bancii Nationale a Moldovei numara
platformele de internet care accepta plati online cu carduri bancare si utilizeaza serviciile de procesare a platilor ale bancilor
moldovenesti si ale societatilor de procesare a platilor.

Aceasta cifra include site-urile care ofera plati pe internet pentru utilitati civile si servicii guvernamentale, prin urmare depaseste
numarul real al actorilor de pe piata comertului electronic. Vanzarile online mari adesea includ procesarea platilor de catre
doua hanci.

Numarul de platforme de internet ce accepta plati cu cardul bancar in Moldova, 2018 - 2023

1199
764
533 584
4“ 406 . .
2018 2019 2020 2021 2022 2023

Sursa: Banca Nationald a Moldovei, 2024

Mai mult, aproximativ o treime din magazinele online moldovenesti care vand produse tangibile nu accepta plati online,
functionand cu numerar sau card la livrare sau transferuri bancare directe. Aceste e-shop-uri ies din statisticile oficiale, prin
urmare nu putem folosi datele BNM ca referinta.

in 2022, Biroul National de Statistica a inceput colectarea datelor privind comertul electronic si a identificat 154 de companii

care opereaza magazine online in Moldova, cu doua companii mai mult in comparatie cu 2021. Datele pentru 2023 nu sunt inca
disponibile si vor fi publicate la sfarsitul lunii iunie a acestui an. Cifra Biroului nu se coreleaza cu datele bancilor comerciale si ale
operatorilor de livrare pe ultimul kilometru. Statisticile oficiale pot fi, de asemenea, distorsionate, deoarece o societate poate opera
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doua sau mai multe puncte de vanzare online, asa cum se intampla cu Ultracom Electronics, care dezvolta doua hipermarketuri
destul de mari de electronice de consum pe internet, inclusiv Darwin si Enter.

Prin urmare, am utilizat examinarea bazelor de date de pe internet, cautarea de cuvinte-cheie, analiza statisticilor furnizate de
principalele platforme de dezvoltare a software-ului de comert electronic, inclusiv Drupal, Shopify, OpenCart, Magento si altele,
precum si analiza datelor agregate ale bancilor comerciale moldovenesti si ale companiilor de livrare pe "ultimul kilometru”
pentru a identifica si examina 420 de magazine electronice moldovenesti care vand produse tangibile pe pietele locale si
straine, inclusiv sapte comercianti cu amanuntul online situati in regiunea malului stang. Acest numar nu este exhaustiv, prin
urmare, luand Tn considerare jucatorii mici de nisa si platformele web cu un volum redus de trafic, ne asteptam ca in mai 2024
sa existe un total de aproximativ 470-520 de magazine online active care vand bunuri pe piata moldoveneasca cu amanuntul.

Cifra de 470-520 de magazine online care vand produse tangibile se coreleaza cu datele Administratiei SUA pentru Comert
International, care a raportat ca intreprinderile moldovenesti operau 525 de magazine online care vindeau bunuri in martie 2024.

Tn ceea ce priveste, platformele online ale furnizorilor de servicii, am utilizat datele bancilor comerciale moldovenesti pentru
a identifica aproximativ 480 de magazine electronice care au inregistrat plati prin card bancar pentru serviciile comerciale
pe care le-au vandut in 2023.

Ca urmare, consideram ca in decembrie 2023 existau aproximativ 350-1000 de platforme de comert electronic operationale in
Moldova. Jumatate dintre acestea vand produse tangibile si jumatate ofera servicii comerciale. Aproximativ 150 de platforme
moldovenesti de comert electronic nu accepta plati cu cardul bancar.

Ponderea (%) a platformelor de comert electronic din Moldova in functie de valoarea platilor lunare cu cardul bancar in Q12024

MDL 10-20m MDL 5-10m
0.83% 0.83%

MDL 1-5m

Peste MDL 20 m 6.27%

0.59%

Zero plati cu card

Mai putin de MDL 1m
25.68%

65.80%

Sursa: Datalinie business inginerie SRL pe baza datelor bancilor comerciale, 2024

Tn ultimii trei ani, am observat o crestere rapida a numarului de e-shop-uri in Moldova, odata cu lansarea pe piata a noilor
proiecte de comert electronic. Cu toate acestea, expansiunea neconsiderata in mediul online a cauzat multe esecuri. Aproximativ
300 de e-shop-uriinregistrate de BNM au inregistrat zero plati cu cardul in T12024. Multe magazine au un trafic lunar mai mic
de 1.000 de vizitatori din Moldova pe luna. Ca urmare, ne asteptam sa vedem o tendinta inversa in 2024, cand unele dintre
e-shop-uri isi vor suspenda operatiunile.
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Vanzarile de bunuri
prin comert electronic
in Republica Moldova

3.1. Valoarea vanzarilor de bunuri
prin comert electronic in Moldova,
principalele caracteristici ale pietel

Valoarea vanzarilor de produse tangibile prin comertul electronic in Moldova a crescut cu 18,8% in comparatie cu anul precedent,
ajungand la o valoare estimata de 229, milioane EUR (fara TVA)in 2023. Anul trecut, segmentul de internet al pietei cu amanuntul
de bunuri din tara a crescut mult mai rapid decat cel offline, fiind impulsionat de dezvoltarea in continuare a proiectelor lansate
in timpul si imediat dupa perioada pandemiei COVID. Eforturile celor mai mari e-hipermarketuri de a-si diferentia portofoliile de
produse si extinderea companiilor de livrare pe ultimul kilometru in Moldova au contribuit, de asemenea, la cresterea pietei.

Valoarea estimata (milioane EUR, fara TVA] si rata de crestere (%, y-0-y) a vanzarilor
de bunuri electronice in Moldova, 2018-2023

28.0%
25 8% 2291

1023

2018 2019 2020 2021 2022 2023

B Valoare Rata crestere

Nota: cresterea semnificativa a vanzarilor cu amanuntul in 2021 si 2022 se explica prin inflatia preturilor de consum, care a fost de 171% si, respectiv, 30,8%.
In 2023, inflatia a scazut la 5,2%.

Sursa: aftership.com, statistica.gov.md, Datalinie business inginerie SRL, 2024
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Piata comertului electronic de bunuri din Moldova raméne netransparenta, ceea ce face dificila evaluarea precisa a valorii
sale. In prezent, multi jucétori efectueaza vanzari online n tard, iar majoritatea acestor companii, inclusiv marii comerciantj
Comerciantii cu amanuntul de bunuri offline se extind online si nu raporteaza ponderea internetului in veniturile Lor totale din
vanzari, care includ, de asemenea, veniturile magazinelor fizice. In cele din urm, platile online pentru bunurile cumparate in
magazinele electronice nu sunt o practica obisnuita in Moldava, prin urmare nu este posibila utilizarea statisticilor agregate
ale bancilor comerciale pentru evaluarea pietei.

Pandemia COVID a facilitat interesul pentru comertul electronic si investitiile in comertul cu amanuntul online in
Moldova.

1n 20215i 2022, au fost lansate pe piata doud marketplace-uri principale, inclusiv Almd si 999.md/ro/marketplace,
precum si serviciile de comanda si livrare a alimentelor Glovo si Straus. Multi comercianti cu amanuntul offline
isi construiau puncte de vanzare electronice. Consumatorii au testat, de asemenea, cumparaturile electronice Si
multi dintre ei au beneficiat de experienta de a cumpara online.

Serviciile de transport si operatorii de livrari pe ultimul kilometru, inclusiv Fan Courier si Nova Poshta, si-au extins
rapid operatiunile in tara, facand procesul de indeplinire mai ieftin si mai usor.

Marile hipermarketuri electronice au adaugat unele produse unice, inclusiv mobila IKEA si marci de moda precum,
de exemplu, Karl Lagerfeld, care nu sunt disponibile in comertul cu amanuntul offline din Moldova.

Toti acesti factori au devenit factorii determinanti ai cresterii pietei comertului electronic in Moldova in 2022 si 2023.

Lipsa unor statistici fiabile ne-a obligat sa folosim intervalele de vanzari lunare ale magazinelor electronice fumizate de aftership.
com si rapoartele financiare ale comerciantilor cu amanuntul si ale producatorilor publicate de Biroul National de Statistica
ca baza pentru evaluarea valorii pietei comertului electronic de bunuri. De asemenea, am extrapolat ponderile cunoscute ale
vanzarilor electronice in veniturile societatilor de vanzare cu amanuntul omnichannel care opereaza platforme online pentru
a evalua ponderea vanzarilor pe internet in dimensiunea totala a pietelor lor de produse. Aceasta abordare nu garanteaza o
acuratete ridicata a evaluarii pietei, dar este singura posibila in conditiile date.

Piata bunurilor de comert electronic din Moldova are caracteristicile sale specifice. Principalele includ utilizarea pe scara
larga a platilor in numerar sau cu cardul la livrare ca metoda principala de plata. Tn plus, multe achizitii sunt initiate online,
dar clientii utilizeaza platformele electronice pentru a rezerva produsele in magazinele fizice convenite ale comerciantilor
cu amanuntul omnichannel pentru a le ridica ulterior. In acest caz, nu se realizeaza nicio comanda si nu consideram aceste
tranzactii drept comert electronic.

Consumatorii din Moldova au o incredere relativ scazuta in punctele de vanzare online si prefera sa plateasca numai dupa
ce primesc comanda si verifica calitatea produselor livrate. Acest lucru se intampla deoarece destul de des bunurile listate
in magazinele electronice nu sunt disponibile in stoc. Aproape 70 % dintre furnizorii inregistrati pe marketplace-uri si care
vand prin intermediul e-hipermarketurilor nu dispun de un sistem functional de gestionare a depozitelor pentru a actualiza
la timp aceste platforme electronice cu privire la disponibilitatea produselor. Ca urmare, in functie de magazinul electronic,
10-30% din comenzile online efectuate pe marketplace-urile electronice si pe e-hipermarketurile din Moldova trebuie anulate
din cauza lipsei actualizarii stocurilor.
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Cota valorica estimata a principalelor metode de plata in vanzarile electronice de bunuri in Republica Moldova (%), 2023

I Carduri bancare BNPL B Transferuri bancare (alte plati] B Cash/card la livrare

Nota: BNPL (buy now, pay later] este un tip de finantare pe termen scurt oferit de organizatiile de microcredite si bancile comerciale, care permite consumatorilor
sa faca achizitii si sd le plateascd in timp. Aproximativ 30-40% din achizitiile de electronice de consum, electrocasnice si mobild din Moldova se fac cu ajutorul
instrumentelor BNPL, insa uneori aceste imprumuturi sunt utilizate si pentru achizitiile de produse cosmetice si de moda. In cazul unei achizitii BNPL, organizatia
de microcredite sau banca comerciala plateste e-outlet-ului pretul integral pentru produsul achizitionat.

Sursa: Datalinie business inginerie SRL pe baza datelor furnizate de comerciantii cu amdnuntul de bunuri electronice si de societatile de microcreditare, 2024

De asemenea, se poate intampla ca solicitantul sa primeasca un model usor diferit al produsului sau o culoare diferita daca
cea comandata nu este disponibila. Magazinele online adesea nu discutd aceste modificari cu clientii. in sfarsit, existd cazuri
in care produsele reconditionate sau deteriorate sunt livrate ca fiind noi. Toate acestea ii obliga pe consumatori sa plateasca
cu cardul sau in numerar curierului pentru a evita problemele legate de rambursare.

Popularitatea platilor in numerar sau cu cardul la livrare inseamna costuri operationale suplimentare pentru comerciantii cu
amanuntul online din Moldova. Tn primul rand, retailerul nu stie niciodatd daca comanda pe care o primeste este una reala
sau falsa si trebuie sa opereze un call center pentru a verifica fiecare client. Faptul ca clientul plateste la livrare Tnseamna,
de asemenea, un numar semnificativ de comenzi abandonate, deoarece cumparatorul poate schimba aceasta decizie fara
natificare Tnainte ca produsul sa fie livrat sau poate gasi o noua optiune de produs. In cele din urma, e-retailerii trebuie 3
construiasca un departament de livrare autonom pentru a gestiona colectarea numerarului.

Pe de alta parte, multi e-retaileri din Moldova, inclusiv e-hipermarketurile, se simt confortabil acceptand numerar, deoarece
sistemele de carduri, furnizorii privati de servicii de plata si bancile comerciale percep taxe cuprinse intre 15% si 3,0% si
rezerva o parte din plati ca garantie de securitate pentru o perioada de cateva luni. Comisioanele ridicate de procesare a
platilor sunt una dintre constrangerile pentru dezvoltarea vanzarilor electronice in Moldova, in special pentru produsele cu
marje reduse de vanzare cu amanuntul.

0 alta caracteristica importanta a pietei este ponderea de aproximativ 5,4% a detinatorilor straini de carduri bancare n
valoarea totala a bunurilor vandute la e-shop-urile din Moldova. Consumatorii din alte tari cumpara cadouri, flori si alte produse
pentru rudele sau prietenii lor din Moldova. Exista o popularitate tot mai mare a comenzilor de alimente pe internet pentru a
sustine parintii adulti. Tn acelasi timp, o parte din aceste plati sunt atribuite vanzarilor la export ale companiilor producatoare
moldovenesti orientate catre piata externa.
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3.2.Structura vanzarilor de bunuri prin
comert electronic in Republica Moldova

Electronicele de consum si electrocasnicele mari domina structura vanzarilor de pe piata bunurilor de comert electronic din
Moldova. Aceste grupuri de produse au, de asemenea, cea mai mare pondere a vanzarilor online, atingand 27% din veniturile
totale ale comerciantilor cu amanuntul de electronice de consum si electrocasnice. Tn acest segment al pietei bunurilor
de comert electronic exista 94 de puncte de vanzare electronice, inclusiv cinci hipermarketuri electronice mari si alte cinci
magazine online ale comerciantilor cu amanuntul omnichannel. Mai multe companii mai mici dezvolta proiecte de retail de
nisa, concentrandu-se pe un singur brand precum Xiaomi sau oferind un grup restrans de produse.

Tn acelasi timp, evaluarea cotelor de produse nu este exacta. In plus fata de electronicele de consum, e-hipermarketurile, precum
si comerciantii cu amanuntul omnichannel ofera mobila, jucarii, produse cosmetice, articole de moda si alte produse, uneori
pozitionand, de exemplu, mabila IKEA in partea de sus a cataloagelor de produse. Comerciantii cu amanuntul nu dezvaluie
structura pe produse a veniturilor lor.

Valoarea (milioane EUR, fara TVA) si ponderea (%) principalelor grupe de produse in vanzarile online in Moldova, 2023
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Surse: aftership.com, statistica.gov.md, Datalinie business inginerie SRL, 2024
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Celelalte grupuri mari de produse sunt cosmeticele si piesele auto, accesoriile si produsele de ingrijire auto.

Alimentele gata de consum domina vanzarile online de produse alimentare datoritd expansiunii active a doua servicii de
comanda si livrare de alimente Tn Moldova, inclusiv Straus si Glovo. Ambele servicii ofera produse alimentare de a aproape
300 de restaurante si companii de catering. Celalalt proiect vizibil in acest segment de piata este Metro.Zakaz, care se
concentreaza, de asemenea, pe vanzarile BZB.

Categoria de alte puncte de vanzare online include numeroase produse de nisa. Acestea sunt echipamente sportive, produse
pentru animale de companie, tutun si accesorii pentru fumat, piete de hobby-uri, carti si bunuri similare.

3.3. Puncte de vanzare online
a produselor tangibile in Moldova

Pe baza examinarii a 420 de puncte de vanzare online de produse tangibile in Moldova, am definit trei grupuri principale de
magazine electronice. Cel mai mare include aproximativ 200 de platforme de comert electronic lansate de comercianti cu
amanuntul offline mari si mici, restaurante si lanturi de farmacii. Acesti comercianti cu amanuntul Tsi dezvolta canalele de
vanzari electronice in plus fata de punctele de vanzare fizice pe care le opereaza.

Internetul nu a devenit inca un canal de vanzari important pentru comerciantii cu amanuntul offline, iar magazinele electronice
erau responsabile pentru 3-14% din veniturile lor anuale din vanzari in 2023, in functie de grupul de produse, eforturile de
marketing pe internet, dezvoltarea si promovarea marcii. Managerii companiilor de comert cu amanuntul au mentionat ca
consumatorii moldoveni studiaza adesea produsele pe internet pentru a compara preturile si a lua o decizie, insa vin la
magazinele fizice pentru a finaliza achizitia.

Numarul de puncte de vanzare electronice identificate care vand produse tangibile in Moldova, pe grupuri principale, mai 2024

157
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38
38 100 37
74
4 15 2 15
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piete” livrare e-hypermarket-uri  e-stores e-shop-uriale  e-stores-uri e-restaurante e-farmacii
alimente si buticuri comerciantilor ale producatorilor
cu amanuntul moldoveni
B accepta carduri bancare B nu accepta carduri bancare

*1n 2024 marketplace-ul https://999.md/ro/marketplace a suspendat temporar acceptarea platilor prin carduri bancare din motive tehnice, dar oricum, consideram
ca aceasta platforma accepta plati online, deoarece echipa acestei piete intentioneaza sa rezolve problema;

Sursa: Datalinie business inginerie SRL pe baza datelor furnizate de aftership.com, SimilarWeb si alte surse, 2024
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Tn ultimii ani, mai multi comercianti cu amanuntul offline au ncercat sa isi extinda portofoliul de produse, oferind online acele
marfuri care nu sunt disponibile n mod regulat in magazinele fizice, pentru a testa cererea i posibilitatea generala de a-si
dezvolta proiectele de comert electronic in hipermarketuri electronice sau chiar piete electronice. Ca urmare, cele mai mari
lanturi de electronice de consum si electrocasnice din Moldova, inclusiv Bomba, Enter si Maximum, si-au transformat treptat
platformele online in hipermarketuri electronice, oferind in numele Lor mobila, jucarii, cosmetice si alte produse importate sau
produse de partenerii lor.

Proiectele online exclusiv ale comerciantilor cu amanuntul onling, inclusiv pietele electronice, hipermarketurile electronice,
aplicatiile de comanda si livrare de alimente si buticurile electronice reprezinta al doilea cel mai mare grup de magazine
electronice din tara, cu peste 150 de platforme de internet identificate. Hipermarketurile online domina acest grup in ceea ce
priveste valoarea vanzarilor si vizibilitatea generala pe piata.

Sapte mari jucatori din segmentul e-hipermarketurilor din Moldova, inclusiv Smart, PandaShop, Bigshop, Smadshap, Elefant,
Ultra si Makeup, sunt relativ mari, avand un venit estimat comparabil cu venitul magazinelor electronice ale comerciantilor cu
amanuntul traditionali care se ocupa de aceleasi grupuri de produse. Vanzarile lunare ale celorlalte e-hipermarketuri nu sunt
semnificative. Unele dintre micile e-hipermarketuri din Moldova sunt create de marii jucatori de pe piata comertului electronic
pentru a testa preturile si ideile de promovare, prin urmare nu se asteapta ca acestea sa genereze vanzari mari.

Marketplace-urile nu au devenit inca principalul tip de platforma de e-shopping in Moldova, asa cum se intampla in alte tari.
In Moldova exista un marketplace relativ hine dezvoltata si un panou electronic de publicitate care acopera segmentele B2C
si C2C ale pietei. Aceasta este http://999.md/ro/marketplace. Platforma avea aproximativ 400 de vanzatori la inceputul
anului 2024, cu 587 mai mult decat acum un an. 999.md/ro/marketplace aproape si-a dublat valoarea bruta a marfurilor anul
trecut, desi aceasta crestere impresionanta se explica prin baza scazuta de comparatie, deoarece proiectul a fost lansat abia
in toamna anului 2021 In acelasi timp, dezvoltarea in continuare a acestei platforme electronice este pusa “in asteptare”, iar
proprietarii 999.md ar putea reveni la extinderea activa a pietei la inceputul anului 2025.

Alte trei proiecte de marketplace-uri, inclusiv A1, Selia si Vend, se aflau in faza de demarare in mai 2024.

Site-urile de comanda si livrare de alimente, inclusiv Straus si Glovo, sunt proiecte de comert electronic relativ noi si cu crestere
rapida in Moldova. Straus are deja 250 de restaurante si bacanii pe site-ul sau. Glovo listeaza aproape 280 de restaurante.
Ambele platforme ofera livrare de la magazine alimentare mai mici, si lanturi de supermarketuri si, de asemenea, incepe
extinderea in domeniul farmaciilor si produselor cosmetice.

Numarul de magazine electronice cu un trafic mediu lunar de vizitatori moldoveni de peste 30 000
in perioada februarie-aprilie 2024 si ponderea lor (%) in grupul respectiv de magazine electronice din Moldova, mai 2024
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Nota: un total de 420 de magazine electronice din Moldova au fost examinate in opt grupuri. Traficul mediu lunar de la adresele IP moldovenesti a fost evaluat

timp de trei luni, din februarie pana in aprilie 2024.
Sursa: SimilariWeb, 2024
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Numeroase buticuri online si e-store-uri mai mici ofera, de regula, produse unice si de nisa, inclusiv marci unice. Multe dintre
acestea sunt lansate de importatori si distribuitori de produse specifice in Moldova.

Ultimul grup de puncte de vanzare electronice este reprezentat de proiectele companiilor producatoare din Moldova. Multe
dintre acestea construiesc canale de vanzare cu amanuntul online si offline, pe langa dezvoltarea si productia bunurilor, insa
vanzarile pe internet reprezinta 5-14% din valoarea totala a vanzarilor lor. Managerii companiilor producatoare au mentionat
lipsa de finante si de cunostinte pentru SEQ profesional si social media marketing pentru a-si promova magazinele online.
Dezvoltarea comertului electronic nu se afla pe lista de prioritati a intreprinderilor producatoare. Unele companii producatoare
si-au construit magazinele online sustinute financiar de proiectele donatorilor din Moldova si nu au abordat cu atentie proiectele
de internet.

Majoritatea magazinelor electronice care vand produse tangibile in Moldova nu sunt vizibile pe internet. Pe baza analizei
site-urilor SimilarWeb, 82 din cele 420 de magazine online examinate au atras un trafic total mediu lunar de peste 30 000
de vizitatori din Moldova in cele trei luni februarie-aprilie 2024. Un numar de 29 de platforme de comert electronic din tara au
avut un trafic mediu lunar din Moldova mai mare de 100.000 de vizitatori. in ciuda faptului ca traficul de vizitatori rimane un
indicator volatil, cu variatii semnificative care depind de eforturile SEQ si de cheltuielile de publicitate online ale echipelor
magazinelor electronice, acesta ofera o idee despre popularitatea platformelor de comert electronic din Moldova.

Mai mult, aproximativ un sfert din cele 420 de magazine online examinate in Moldova nu corespund standardelor informale
ale industriei. Acestea nu publica informatii legale cu denumirea, codul fiscal, numarul de telefon al liniei telefonice directe
si adresa companiei operationale, in ciuda faptului ca implementeaza cosuri de cumparaturi si procese de achizitie online.
Multe platforme nu declara o politica privind cookie-urile si nu sunt inregistrate ca operatori de date cu caracter personal.
Aceste marketplace-uri par suspecte. Alti actori de pe piata nu au actualizari ale informatiilor sau linkuri catre retelele sociale
cu publicatii recente si, prin urmare, pot fi abandonate.

In cele din urm3, aproximativ o treime din magazinele online moldovenesti care vand produse tangibile nu accepta plati online
care functioneaza cu numerar sau card la livrare sau transferuri bancare directe. De regula, acestea sunt e-store-uri relativ
mici, dar nu numai.
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Vanzarile serviciilor
de comert electronic
in Republica Moldova

4. Valoarea vanzarilor de servicii de comert
electronic n Moldova, principalele
caracteristici ale pietel

Valoarea vanzarilor online de servicii comerciale in Moldova a crescut cu 9,4% in ritm anual, ajungand la o valoare estimata
de 129,5 milioane EUR (fara TVA] Tn 2023. Acest segment al pietei nationale de comert electronic este format in principal din
vanzari de bilete de avion, prin urmare cererea de zbor defineste in mare mésura dinamica acestuia. I total, pe baza datelor
bancilor comerciale la inceputul anului 2024, aproximativ 480 de platforme online vindeau servicii comerciale in Moldova, iar
180 dintre acestea erau hateluri, statiuni, centre educationale, operatori aerieni si vanzatori de bilete de avion. Alte trei grupuri
relativ mari de platforme electronice de servicii din Moldova sunt companiile de asigurari, agentiile de turism i centrele medicale.

Furnizorii moldoveni de servicii au generat aproximativ 9,3% din veniturile lor din vanzari pe Internet in 2023, de doua ori mai
mult decat vanzatorii de produse tangibile.

Valoarea estimata (milioane EUR, fara TVA) si rata de crestere (%, y-0-y)
a vanzarilor de servicii de comert electronic in Moldova, 2018-2023
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Nota: cresterea semnificativa a vanzarilor cu amanuntul in 2021 i 2022 se explica prin inflatia preturilor de consum, care a fost de 171% si, respectiv, 30,8%. In
2023, inflatia a scazut la 5,2%. Pandemia COVID a condus la restrictii privind zborurile aeriene si calatoriile, ceea ce a cauzat o scadere accentuatd a vanzarilor
de servicii in 2020.

Sursa: Datalinie business inginerie SRL pe baza statisticilor bancilor comerciale si a altor surse, 2024
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Anul trecut, ponderea valorica a zborurilor aeriene si a solutiilor de telecomunicatii in vanzarile pe internet ale furnizorilor de
servicii din Moldova a depasit 76,5%. Consumatorii din Moldova sunt, in general, confortahili sa efectueze plati online regulate
pentru serviciile de telecomunicatii, prin urmare, cota vanzarilor pe internet in segmentul BZC al pietei de telecomunicatii din
tara s-a apropiat de 12%. Tn cazul biletelor de avion, companiile aeriene si vanzatorii de bilete de avion nu ofera aproape nicio
optiune alternativa de rezervare i plata, cu exceptia internetului.

Fiecare dintre celelalte sase categorii de servicii, inclusiv continutul video si televiziunea, circuitele turistice, concertele,
educatia, hotelurile si solutiile de informare au avut vanzari online de peste 2 milioane EUR in 2023. Grupul de alte servicii
numara o multime de jucatori mai mici si include asigurari, servicii de transport cu autobuzul si pe calea ferata, servicii sportive,
juridice, medicale, de afaceri, taxiuri, inchirieri auto si imobiliare si solutii similare oferite de multe companii moldovenesti.

Detinatorii de carduri bancare straine aveau o pondere estimata de 58% in veniturile furnizorilor de servicii din Moldova in 2023,

Valoarea [milioane EUR, fara TVA) si ponderea (%) principalelor servicii in vanzarile online de servicii in Moldova, 2023
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Achizitille consumatorilor

din Republica Moldova
pe platformele straine
de comert electronic

2.]. Valoarea cumparaturilor online de bunuri
Si servicii pe site-uri straine efectuate
de consumatorii moldoven

Valoarea platilor efectuate de detinatorii de carduri bancare emise de bancile moldovenesti pe site-urile web din alte tari a
atins 3685 milioane EUR in 2023. Tn acelasi timp, ponderea bunurilor materiale in aceste plati a depasit usor 6,6% anul trecut.
Consumatorii din Moldova prefera sa cumpere in strainatate diferite servicii, inclusiv bilete de avion, tren si autobuz, cazari la
hotel, continut digital sau produse educationale.

Tn 2023, companiile de livrare pe ultimul kilometru au implementat aproximativ 720 000 de livrari de produse tangibile de la
e-shop-uri straine in Moldova, in valoare de 24,4 milioane EUR (inclusiv TVA). Nu includem aceasta cifra in evaluarea pietei
moldovenesti de comert electronic.
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Valoarea totala (milioane EUR, inclusiv TVA] si rata de crestere (%, y-0-y) a platilor efectuate
de detinatorii de carduri bancare moldovenesti pe site-uri straine, 2018-2023

7 6% 3685
30.6% 30.3% 30.6%

2316

1982 1823

1518

2018 2019 2020 2021 2022 2023

B Valoarea platii

Rata de crestere

Sursa: Banca Nationald a Moldovei, 2024

Fiind o tara mica, Republica Moldova nu este o piata atractiva pentru marcile globale. Nu exista lanturi europene de magazine
de moda, inclusiv HEM, Zara, Deichman si altele, prezente in tara. Multe produse nu sunt disponibile pe piata locala sau sunt
relativ scumpe in comparatie cu preturile din strainatate. Acest lucru ii obliga pe consumatorii moldoveni sa caute bunurile
necesare pe platformele globale de comert electronic. Codul Vamal al Republicii Moldova permite importul fara taxe vamale al
expedierilor din magazinele electronice straine in valoare mai mica de 150 EUR, cu exceptia alcoolului, tutunului si produselor
cosmetice, iar aceasta valoare este fezabila pentru importul de imbracaminte, incaltaminte, precum si multe alte produse.

Mai multe platforme electronice, inclusiv bayshop.md si npshopping.md, au fost lansate de companii de livrare pe ultimul
kilometru pentru a facilita cumparaturile consumatorilor moldoveni in magazinele electronice din alte tari. Aceste platforme
ofera livrarea in Moldova a produselor comandate si platite in strainatate in cazul in care vanzatorul nu acopera expedierile
in strainatate. De regula, consumatorii din Moldova cumpara in strainatate produse de moda si diferite accesorii.

Numarul livrarilor din magazinele electronice si marketplace-urile straine in Moldova a crescut in 2023 si promite o crestere
organica stabila in continuare Tn urmatorii ani. Absenta marcilor si produselor globale de retail pe piata din tara si preturile mai
mici pentru multe bunuri in e-shopurile straine vor stimula interesul consumatorilor moldoveni pentru cumparaturi in strainatate.
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Publicul comertului electronic
in Republica Moldova

b.1. Publicul comertului electronic
in Republica Moldova

La extrapolarea rezultatelor sondajului realizat de agentia de cercetare de piata XPLANE in ianuarie 2024 pe 1161 de respondenti
la intreaga populatie urbana din Moldova, aproximativ 46,7% dintre persoanele din Chisinau si alte orase cu varsta cuprinsa
intre 18 si 65 de ani au cumparat cel putin o data anumite produse sau servicii pe internet in S2 2023.

Acest lucru inseamna aproximativ 327.600 de consumatori urbani pe piata cu o anumita experienta de achizitii online, cu 3,8%
mai mult in comparatie cu ianuarie 2023.

Ponderea populatiei rurale in varsta de 18-65 de aniin dimensiunea totala a acestui strat demografic in Moldova este de 56,4%,
cu toate acestea, consumatorii de la sate nu sunt activi online. E-retailerii au raportat ca ponderea cumparatorilor din mediul
rural nu este vizibila in structura veniturilor lor din vanzari. Partial, acest lucru poate fi explicat prin absenta sau costul relativ
ridicat al serviciilor de livrare pentru localitatile indepartate din mediul rural.

Procentul populatiei urbane in varsta de 18-65 de ani care a efectuat cel putin o data achizitii online

de servicii specifice si produse tangibile in Moldova si in strainatate in S2 2023
Mancare gata de consumat
Produse alimentare
Haine, pantofi, accesorii
Produse cosmetice
Produse de uz casnic
Electrocasnice
Produse electronice
Produse chimice si de igiena
Carti
Mobila
Utilitati publice

Nota: conform datelor Biroului
National de Statistica al Republicii
Moldova, populatia urbana in varsta

327%  de 18-65 de ani din tara era de 701456
de persoane la 01.01.2023 si a scazut
cu17% delaanlaan.

Sursa: XPLANE Research, 2024

Servicii de telecomunicatji

Bilete de avion, tren si autobuz
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Consumatorii moldoveni din mediul urban se simt confortabil platind online pentru utilitatile publice si serviciile de
telecomunicatii. Aproape 230.000 dintre acestia sau 32,7% isi platesc facturile de energie electrica, gaze, caldura si apa pe
internet in S2 2023. In acelasi timp, numarul consumatorilor care cumpara produse tangibile pe e-outlets in Moldova si i
strainatate nu este atat de semnificativ, fiind in jur de 100.000 si, respectiv, 90.000 de persoane doar in cazul produselor
alimentare gata de consum si al articolelor de moda.

Aceasta constatare se coreleaza cu statisticile bancilor comerciale. Doar aproximativ 14% din cardurile bancare active ale
detinatorilor moldoveni sau putin peste 270 000 au fost utilizate pentru a efectua plati online pe site-uri moldovenesti si straine
cel putin o data in T12024. Majoritatea platilor efectuate cu cardul bancar sunt plati pentru utilitati publice, telecomunicatii,
bilete de autobuz si avion si alte servicii, in timp ce plata in numerar sau cu cardul la livrare ramane principala metoda de
plata pentru achizitionarea de bunuri materiale in Republica Moldova.

Ponderea in volum a principalelor grupuri in numarul total de e-shopperi din Moldova
in functie de frecventa achizitiilor electronice, H2 2023

30% 31%

De céteva ori pe luna 0 data pe luna 0 datala 3 luni Mai putin de o data la 3 luni

W 2022 B 2023
Sursa: XPLANE Research, 2024

Cumparatorii de sex feminin si masculin au o pondere de 52% si, respectiv, 48% in dimensiunea totala a publicului de comert
electronic din Moldova. Consumatorii din Chisinau au o pondere de 57% si acest lucru este in concordanta cu ponderea valorica
a capitalei Moldovei in veniturile din vanzari ale marilor e-hipermarketuri si, de asemenea, ale e-store-urilor mai mici si in
structura livrarilor companiilor de livrare pe "ultimul kilometru”. Publicul vorbitor de limba romana are o pondere de 67% in
numarul total de e-shopperi din Moldova. 77% din publicul e-commerce din Moldova are un nivel mediu de venituri sau venituri
peste mediu, ceea ce inseamna mai mult de 250 EUR pe membru de familie.

Ponderea cumparatorilor cu experienta de cumparaturi online din generatia Z sau a persoanelor cu varste cuprinse intre
18-26 de ani este cea mai mare, ajungand la 57%. Doar 427% dintre persoanele cu varste cuprinse intre 43 si 58 de ani aveau
experienta in materie de cumparaturi electronice in S2 2023.

in ceea ce priveste frecventa achizitiilor online, doar aproximativ 47% din publicul moldovean de comert electronic, sau 154 000 de
persoane cumpara produse sau servicii pe internet o data sau de cateva ori pe luna. Ponderea cumparatorilor frecventi de comert
electronic a scazut anul trecut. Mai mult, avand posibilitatea de a cumpara acelasi produs offline, 567 dintre e-shopperii din Moldova
vor prefera achizitiile offline. Aceasta cifra ajunge la 39% chiar sin generatia Z a persoanelor cu varsta cuprinsa intre 18-24 de ani.

Valoarea medie per tranzactie de comert electronic in Moldova variaza semnificativ in functie de magazinul electronic, de
operatorul serviciului de procesare a platilor si de metoda de plata. Prin urmare, cifra medie nu este semnificativa. In cazul
platilor online pe e-shop-urile din Moldova, in T12024, valoarea medie a tranzactiei de comert electronic a fost de aproximativ
32,3 EUR (fara TVA). Cu toate acestea, e-hipermarketurile care vand mobila si electronice de consum au avut o factura medie
mult mai mare atat in cazul tranzactiilor cu numerar sau card la livrare, cat si in cazul tranzactiilor cu plata online.
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Ponderea cumparatorilor din Moldova care prefera achizitiile online si offline ale unui produs similar,
pe grupe de varsta, S2 2023

70% 1%
61%

55% 54%
45% 46%
39%
I I I I ]

18-24 25-34 35-44 45-54 55-65
M Online M Offline

Sursa: XPLANE Research, 2024
Indicatorul mai semnificativ este cheltuiala medie pe cap de locuitor pentru achizitii pe internet in Moldova. In cazul publicului

de comert electronic din Moldova, aceste cheltuieli au ajuns la 91,4 EUR (fara TVA) pe lund in 2023, inclusiv 58,4 EUR (fara
TVA) de cheltuieli pentru bunuri. Publicul lunar de comert electronic a avut cheltuieli online pe cap de locuitor chiar mai mari.

Cheltuielile medii lunare pe cap de locuitor pentru comertul electronic in Moldova (EUR, fara TVA), 2023

194.0

populatia totala, 18-65 de ani populatia urbana, 18-65 de ani  audienta comertului electronic total audienta lunara
a comertului electronic

M Total M Bunuri M Servicii

Sursa: Datalinie Business Inginerie SRL pe baza datelor XPLANE Research si ale Biroului National de Statisticd, 2024

Acesti indicatori de cheltuieli pe cap de locuitor arata o diferenta semnificativa in ceea ce priveste achiziiile digitale si online
in Moldova. Aproximativ 327 000 de persoane, care reprezinta putin peste 20% din adultii din tara, au un nivel suficient de
cheltuieli online. Restul populatiei din Moldova este exclusa de pe piata comertului electronic.
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b.2.Folosirea cardurilor bancare
in Republica Moldova

Decalajul digital semnificativ si exceptarea a aproape 80% din populatia adulta a Republicii Moldova de la piata comertului
electronic si, mai larg, de la economia modern ridica problema numérului si utilizari cardurilor bancare in tard. In total, la sfarsitul
anului 2023, pe piata existau 196 milioane de carduri de debit si de credit active emise de bancile moldovenesti. Aceasta inseamna
0,78 carduri pe cap de locuitor, inclusiv copiii sub 18 ani. Credem ca acest numar se apropie de nivelul organic si ne asteptam
doar la o crestere modesta a numarului total de carduri active si a penetrarii cardurilor bancare in Moldova in urmatorii ani.

Numarul de carduri de debit si de credit active emise de bancile din Moldova la sfarsitul anului, 2018-2023

1959

1726
1482
Hgo 1228 i I
2018 2019 2020 2021 2022 2023

Sursa: Banca Nationald a Moldovei, 2024

Aproape toate companiile din Moldova, inclusiv intreprinderile mici, platesc salariile pe conturile bancare ale angajatilor,
conectate la cardurile lor de debit sau de credit. Pensionarii primesc, de asemenea, plati sociale pe conturile lor bancare, prin
urmare majoritatea veniturilor moldovenilor sunt fara numerar.

Tn acelasi timp, oamenii din Moldova retrag mai mult numerar de la bancomate decat platesc pe terminalele POS, chiar daca
terminalele POS sunt disponibile pe scara larga in tara. Tn decembrie 2023 existau 36 709 terminale POS pe piata sau 187 la
100 de carduri bancare active. Trebuie 53 recunoastem o imbunétatire semnificativa in acest domeniu. In 2023, consumatori
din Moldova au utilizat 40,4% din banii disponibili pentru plati fara numerar, ceea ce este de doua ori mai mult in comparatie
cu 21,2%in 2018.

Valoarea operatiunilor cu carduri bancare in Moldova [milioane EUR), 2018-2023

4,555
3969
270 379 3,091
]
2,291 64 2,307
03 1540
2018 2019 2020 2021 2022 2023
B Retrageri de numerar M Plati fard numerar

Sursa: Banca Nationald a Moldovei, 2024
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Ponderea mare a retragerilor in numerar in Moldova se explica partial prin faptul ca peste 600 000 de pensionari din Moldova
nu se simt confortabil sa utilizeze carduri bancare si prefera sa tranzactioneze in numerar. De obicei, acestia isi retrag veniturile
din pensie.

Platile prin terminale POS domina structura platilor fara numerar in Moldova, dar si in strainatate. Consumatorii din Moldova
efectueaza mai multe plati prin intermediul terminalelor POS in tara decat in strdinatate, insa in cazul comertului electronic
situatia este diferita. Valoarea totala a platilor pentru produse si servicii tangibile efectuate pe platformele de comert electronic
din alte tari in 2023 a fost de aproximativ trei ori mai mare in comparatie cu platile prin card pentru comertul electronic din
Moldova.

Structura platilor fara numerar cu cardul bancar ale detinatorilor de carduri bancare emise de bancile din Moldova,
(milioane EUR, inclusiv TVA), 2018-2023

3,976.0
116.3
27149
979
1,856.2
2316
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7992
1518
2639 [
2018 2019 2020 2021 2022 2023
B POS-terminale in Moldova B POS-terminale Tn strdinatate B plati e-commerce in Moldova B plati e-commerce in strainatate

Sursa: Banca Nationala a Moldovei, 2024
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Uportunitatile de dezvoltare
a pietel comertului electronic
in Republica Moldova

/1. Oportunitati de dezvoltare a pietel
comertului electronic in Republica Moldova

Consideram ca, n 2024 si in urmatorii trei ani, dezvoltarea pietei de comert electronic din Moldova va depinde de cresterea veniturilor
disponibile ale populatiei, precum si de eforturile principalilor retaileri online de a-si extinde si diferentia portofoliile de produse, de
aimbunatati experienta de cumparare pe internet a clientilor si de a oferi preturi mai mici decat in comertul cu amanuntul offline.

Lansarea sistemului de plati instantanee MIA la inceputul anului 2024 poate reduce costul tranzactiilor de comert electronic in
tard atunci cand este implementat pentru tranzactiile BZC si se preconizeaza ca va contribui la dezvoltarea pietei.

Se asteapta ca impactul factorilor anteriori de crestere a pietei, inclusiv lansarea de noi platforme de comert electronic in 2021-
2022 si extinderea operatorilor de livrare pe "ultimul kilometru™in Moldova, sa se epuizeze deja in acest an. Nu ne asteptam cain
2024in Moldova sa fie lansate proiecte revolutionare de comert electronic, precum si un numar mare de noi magazine electronice
pentru a stimula vanzarile pe internet.

Ponderea populatiei urbane in varsta de 18-65 de ani care are card(uri) bancar{e) activ(e) in Republica Moldova, 2019-2023

19%
7% 0%
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Sursa: XPLANE Research, 2024
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Tnceeace priveste infrastructura tehnica, consideram ca aceasta nu are deja niciun impact asupra dezvoltarii piet,ei.Tn special,
la sfarsitul anului 2023, in Moldova existau aproape 800 000 de conexiuni de internet fix in sectorul rezidential, ceea ce
inseamna ca 70% din gospodariile din tara pot accesa magazinele electronice de pe computerele lor de acasa. Tn segmentul
de telefonie mobila, existau 2,/9 milioane de cartele SIM active cu acces 36 si 4G la internet si nu ne putem astepta la o
crestere semnificativa in continuare a acestor cifre. Costul mediu lunar al serviciilor de telecomunicatii in Moldova este de 5,1
EUR si, respectiv, 7,7 EUR pentru serviciile de acces la telefonia mobila si fixa, ceea ce este accesibil pentru consumatorii de
masa. Aproape 100% dintre abonatii la telefonia fixa din sectorul rezidential au o viteza de conectare mai mare de 10 Mbps,
ceea ce este suficient pentru cumparaturile electronice.

Tn decembrie 2023, existau 1,96 milioane de carduri bancare active emise de bancile din Moldova si, de asemenea, nu ne putem
astepta la o crestere vizibila in acest domeniu. Prin urmare, aproape fiecare consumator moldovean are unul sau mai multe
carduri bancare si acces la internet si, tehnic, poate cumpara produse online. Nu ne putem astepta la o crestere semnificativa
a audientei comertului electronic. In prezent, consumatorii din Moldova aleg intre cumparaturile offline si cele online.

Toate acestea inseamna ca comerciantii cu amanuntul online din Moldova trebuie sa dezvolte un avantaj competitiv puternic
pentru a prelua cota de piata a comerciantilor cu amanuntul offline, ceea ce nu este usor, avand in vedere concentrarea
majoritatii cumparatorilor moldoveni in orasele Chisinau si Balti, unde concentrarea magazinelor fizice este relativ ridicata.
Majoritatea consumatorilor moldoveni locuiesc la distanta de mers pe jos de magazinele alimentare si pot accesa cu usurinta
magazinele de electronice de larg consum sau de moda, cel putin in Chisinau si in Balti.

Numarul de magazine brick-and-mortar ale lanturilor populare de retail si numarul de orase de prezenta in Moldova, mai 2024
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Sursa: Datalinie Business inginerie SRL, diverse surse, 2024

Managerii magazinelor electronice din Moldova au recunoscut ca principalul avantaj competitiv al comertului cu amanuntul
online din tara este o gama larga de produse. Cele mai importante e-hipermarketuri, de exemplu, ofera spre vanzare peste 200
000 de unitati de stocare. Foarte putine magazine fizice au suficient spatiu pentru a depozita fiecare produs din portofoliul
lor. Un alt avantaj al vanzarilor cu amanuntul electronice este livrarea la domiciliu, ceea ce este important pentru mobila si
aparatele electrocasnice de dimensiuni mari si grele. Cu toate acestea, in domeniul preturilor, e-retail-urile nu pot oferi un
avantaj vizibil. Preturile Tn e-retail in Moldova sunt comparabile cu preturile produselor similare din magazinele offline.

Dezavantajele experientei de cumparaturi online in Moldova includ popularitatea ramasa a livrarii prin curier, in ciuda lanturilor
relativ bine dezvoltate de puncte de colectare a Postei Moldovei si Nova Poshta in tara. Cumparatorii trebuie sa astepte ca
transportatorul sa le livreze comenzile, iar acest lucru necesita adesea mai mult timp decat vizitarea unui magazin offline.
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In plus, exista multe cazuri in care produsele listate pe e-store-uri nu sunt disponibile Tn stoc sau transportatorul livreaz3
modele, culori diferite sau chiar articole reconditionate si deteriorate.

Daca e-retailerii reusesc sa fsi controleze costurile si sa scada preturile, sa imbunatateasca gama de produse si sa organizeze
o livrare convenabild, se asteapta ca vanzarile e-retail din Moldova sa creasca mult mai rapid decat vanzarile cu amanuntul
offline. Acesta este un scenariu optimist. In caz contrar, consideram ¢ piata comertului electronic din taré va creste doar putin
mai rapid decat comertul cu amanuntul offline, fiind determinata in principal de expansiunea organica a ponderii generatiei
tinere, mai activa pe internet, in audienta totala a comertului electronic.

Proiectele e-marketplace din Moldova reprezinta o poveste separata. Fiind lansate in 2021, acestea nu au decolat inca si nu au
devenit un canal de vanzari important pentru producatorii i importatorii moldoveni mici si de nisa de produse alimentare, de
moda si de alta natura, care nu dispun de resurse pentru a-si dezvolta magazinele de tip brick-and-mortar sau pentru a intra
in lanturile de vanzare cu amanuntul offline. Pe de alta parte, multi producatori si-au lansat proiectele de comert electronic
fara a avea competentele si resursele necesare pentru a dezvolta vanzarile online. Doar cateva dintre aceste proiecte de
comert electronic au devenit viabile din punct de vedere financiar.

Proiectele e-Marketplace pot avea nevoie de o promavare mai buna si de o pozitionare precisa pe piata pentru a atrage atentia
publicului de comert electronic din Moldova. De asemenea, este posibil sa aiba nevoie de un serviciu de fulfillment care sa
includa un depozit unde marketplace-urile vor putea acumula stocul de produse ale vanzitorilor lor. in prezent, produsele
oferite prin intermediul marketplace-urilor sunt pastrate de vanzatori, iar acest lucru creeaza dificultati si presupune costuri
suplimentare atunci cand clientul comanda mai multe produse mici de la diferiti furnizori. Companiile de livrare pe "ultimul
kilometru” ar trebui sa colecteze fiecare dintre produsele comandate din diferite locuri din Chisinau. Daca echipele de proiect
ale marketplace-urilor reusesc sa dezvolte platforme de vanzare cu amanuntul complet functionale, marketplace-urile pot
deveni un nou motor al dezvoltarii vanzarilor online in tara.
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Anexa 1. Cei mai mari 32 de comercianti cu amanuntul
in sectorul comertului electronic din Moldova

Aproximativ 60 de magazine electronice din tara ar putea avea un venit mediu lunar estimat din vanzari mai mare de 100.000
EUR Tn 2024, in timp ce 11 dintre acestea ar putea depasi pragul de 300.000 EUR. Vanzarile lunare ale doar trei operatori
moldoveni de comert electronic pot depasi 1 milion EUR Tn acest an. Majoritatea magazinelor electronice din tara sunt relativ mici.

Nr URL e-store Tip de e-store, ME:J::I ;:idoi:dl: :::)
Grupuri de produse Aor'2024
Marketplace-uri
1 https://999.md/ro/marketplace Marketplace 4281450
2 https://almd Marketplace 6,208
3 https://www.smart.md Aparate electrocasnice, electronice de consum, mobila, accesorii si piese auto si alte produse 582470
4 | https//wwwpandashopmd /S:Joadri‘i electrocasnice, electronice de larg consum, accesorii Si piese auto, moda si alte 468745
5 https://smadshop.md Aparate electrocasnice, electronice de consum, materiale de constructii si alte produse 226,543
6 https://ultra.md Aparate electrocasnice, electronice de consum, jucarii si alte produse 125,955
i https://bigshop.md Aparate electrocasnice, electronice de consum, jucdrii si alte produse 106,767
8 https://makeup.md Cosmetice, moda 309561
9 https://www.elefantmd Cosmetice, moda, ceasuri, produse alimentare 143,226
10 [https://relaxe.md Mobila 40,996
e-store-uri ale retailerilor traditionali
11 [https://darwinmd Electronice de consum 783500
12 | htips//enterontine é\:)oadrﬁiz electrocasnice, electronice de larg consum, accesorii Si piese auto, moda si alte 15051
13 [https://maximum.md Aparate electrocasnice, electronice de consum, jucarii si alte produse 415,840
14 [https://bomba.md Aparate electrocasnice, electronice de consum, jucdrii si alte produse 323214
15 |https://atehno.md Electrocasnice, electronice de consum 163,767
16 |https://supraten.md Materiale de constructie 2Na9n
17 | https://voltamd Produse electrice 154513
18 |https://jysk.md Mobila 119,204
19 |https://pumamoldova.md Moda 54,363
20 [https://linella.md Produse alimentare 171,385
21 |https://metro.zakazmd Produse alimentare 62,125
https://librarius.md/ Carti, jucarii, materiale de birou 130,257

Restaurante, Catering

23 [https://mcdonalds.md/livrare Restaurant 110,609
24 | https://andys.md Restaurant 90,608
25 | https://laplacinte.md Restaurant 54121
26 | https://dulcinella.md Produse alimentare, dulciuri 55,381
21 |https://esushimd Restaurant 56,893
28 [https://www.straus.md Serviciu de comanda si livrare de alimente 34181
29 | https://glovoapp.com/md Serviciu de comanda si livrare de alimente n/a
30 | https://ffmd Farmacie 483,065
31 |https://feliciamd Farmacie 385,953
32 | https://farmacie.md Farmacie 288,620

*999.md este, in primul rand, o panou de publicitate electronica popular pe internet, prin urmare, cea mai mare parte a traficului ar trebui sa fie alocate pentru
publicitate, cota de piata nu este semnificativa

Nota: traficul mediu lunar raméne un indicator volatil, cu variatii semnificative care depind de eforturile SEO si de cheltuielile de publicitate online ale magazinelor
electronice. In plus, nu exista date disponibile privind vizitatorii unici si presupunem ca multi vizitatori acceseaza magazinele electronice de mai multe ori pe
parcursul unei luni atunci cand selecteaza produse. De asemenea, nu cunoastem rata de conversie, care poate fi de aproximativ 2% in segmentul de piatd al
produselor electronice de consum si al aparatelor electrocasnice din Moldova.

Totusi, pe baza opiniei noastre, traficul total ofera o buna intelegere a popularitatii magazinelor online si, in general, se coreleaza cu veniturile din vanzari ale
acestora.
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