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Abstract. Dans cette étude, nous avons effectué une analyse de l'importance d'éduquer le comportement du
consommateur dans la société, nous avons évalué le niveau d'éducation du consommateur local et identifié des
techniques d'éducation du consommateur.
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INTRODUCERE

Complexitatea deciziilor cu care se confruntd consumatorii in prezent intdreste nevoia
institutiilor si companiilor sa analizeze problemele actuale, sa identifice si sd interpreteze informatii
relevante si sd emita judecdti motivante in conformitate cu propriile sale obiective si obiective ale
societatii. Prezentul articol vine cu ideea de a crea o imagine bine definita a importantei educdrii
consumatorului autohton. Aceasta incurajeaza achizitionarea responsabila si sustenabild, protejeaza
consumatorii Tmpotriva practicilor comerciale necinstite, ajuta sa ia decizii rationale in ceea ce
priveste achizitionarea produselor si serviciilor.

Problema analizata este actuald, in contextul societatilor contemporane, in care consumul a
devenit o activitate cotidiana si centrald in vietile noastre si numarul de produse si servicii sunt in
exces pe piatd, iar actiunile de marketing desfasurate de unele companii sunt din ce in ce mai
agresive. In aceste conditii, consumatorii trebuie si fie capabili, si ia decizii atunci cand vine vorba
de achizitionarea produselor sau serviciilor intr-o forma rationala si corespunzatoare.

Obiectivele cercetarii sunt:

e  Analiza importantei educarii comportamentului consumatorului in societate.
e Identificarea tehnicilor de educare a consumatorului.
e  Aprecierea nivelului de educare a consumatorului autohton.

CONTINUTUL DE BAZA

Cercetarea se bazeaza pe analiza aspectelor teoretice privind educarea consumatorului si
analiza si interpretarea informatiilor colectate din studiu. Pentru elaborarea cercetarii au fost utilizate
mai multe metode de cercetare: metoda documentar normativa, inductiei si deductiei, decontare si
grafice, analiza literaturii de specialitate si sinteza, dar si realizarea unei anchete.

Referindu-ne la educatia consumatorilor aceasta reprezinta diverse metode si instrumente de
informare si instruire a unui grup de persoane (segment tintd de consumatori) pentru ai pregati sa ia
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decizii atunci cand vine vorba de cumpararea unui produs sau serviciu. Educarea consumatorilor
poate porni de la simple actiuni de informare a auditoriului despre produs (beneficii, avantaje,
metode de utilizare, etc.) si terminand cu crearea unei atitudini pozitive fatd de firma si produsele ei.
Educatia consumatorilor reprezintd diverse instrumente de informare si instruire a unui grup de
persoane pentru ai pregéti sa ia decizii in cumpararea unui produs sau serviciu, ea se refera la procesul
prin care un cumparator invata despre produsele sau serviciile pe care intentioneaza sa le obtina.

Astfel, educarea consumatorilor este importantd, deoarece produsele noi si sofisticate sunt
deseori concepute cu tehnologii avansate si cu caracteristici complexe, ceea ce Inseamna ca
utilizatorii trebuie sa invete noi cunostinte si abilitati pentru a le utiliza Tn mod eficient. Frecvent
consumatorii nu pot percepe pe deplin beneficiile si avantajele unui produs, dacd nu sunt instruiti
cum si cand si-1 utilizeze. In cele din urma in era schimbdrilor tehnologice, consumatorii se confrunta
cu unele provocari semnificative privind capacitatea decizionala si protectia consumatorilor.[1]

Implicarea tehnicilor de educare a comportamentului consumatorului are un rol benefic in
aducerea echilibrului Intre producatori si consumatori pentru ca ii ajutd pe consumatori sa evidentieze
valoarea produselor complicate sau serviciilor complexe, sa ia mai usor deciziile de cumparare, sa
devind mai exigenti In ceea ce priveste calitatea si etica produselor si serviciilor pe care le
achizitioneaza si desigur determina producatorii sa fie mai responsabili si sa ofere produse si servicii
de calitate superioara.

In cadrul cercetirii am dedus céteva tehnici de educare a comportamentului consumatorului
prin care ei pot cu usurintd sd le pund in practica si cu care acestea sunt familiarizati. Una dintre
metode este Webinarele Live, prin care utilizatorul poate afla despre un anumit produs dar se poate
informa si despre ce contine produsul, cum se utilizeaza, care este scopul acestuia. In acelasi timp
consumatorul poate sa beneficieze de consultantd in magazinele specializate, unde 1 se ofera
informatia necesara despre produse pentru a putea lua o decizie de procurare mult mai usoard si
asumatd. Tot odatd recenziile sunt de asemenea o sursd de informatii care poate cu usurintd sa
contureze o imagine clara fata de un produs, aceasta tehnica este si foarte practicd deoarece la un
click distantd gdsesti parerea altor consumatori care deja au achizitionat produsul. Internetul la fel
poate fi folosit ca metoda prin care putem colecta informatie din diferite articole sau cercetari asupra
unui produs, astfel noi ca consumatori ne reducem riscul de a lua o decizie gresita.

Implementarea practicilor de educare a comportamentului consumatorului are un impact
major pentru achizitii, deoarece prin informare putem diminua consumul excesiv, micsora deciziile
luate gresit In momentul achizitiei, lipsa spontanietatii si in timp se dobandeste capacitatea de
autoinformare in privinta unui serviciu sau produs.
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Figura 1. Nivelul practicilor folosite de consumatori pentru a se informa.
Sursa.: Elaborat de catre autori in baza rezultatelor chestionarului
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Conform datelor colectate in figura 1 putem observa cd consumatorii folosesc foarte des
tehnicile de informare precum recenziile si articolele de pe internet, astfel reflecta ca consumatorii
sunt autodidacti si isi sporesc capacitatea de a lua o decizie corectd bazata pe ratiune. Tehnicile care
sunt utilizate rar si foarte rar, dar care ar putea avea un impact pozitiv asupra diminudrii riscului, sunt
Wwebinarele si serviciile de consultanta.

Institutiile de stat prin legile si reglementarile aplicate au un impact major privind protectia
consumatorilor. Aceasta poate include actiuni juridice impotriva companiilor care incalca legile sau
reglementdrile privind protectia consumatorilor, precum si stabilirea de amenzi sau alte sanctiuni.
Conform Legii nr. 296/2004 privind obligativitatea informarii si educarii consumatorilor in
art.38. ,,Statul trebuie sa realizeze si sd incurajeze folosirea de programe menite sd asigure
consumatorilor o informare si o educare corespunzatoare, pentru a permite acestora sa actioneze in
mod distinct, in vederea unei alegeri corecte bazate pe o informare corespunzatoare asupra bunurilor
si a serviciilor si sd fie cunoscatori ai drepturilor si responsabilitatilor ce le revin.” lar conform
art.45. ,,Consumatorii au dreptul de a fi informati, in mod complet, corect si precis, asupra
caracteristicilor esentiale ale produselor si serviciilor, inclusiv a serviciilor financiare oferite de catre
operatorii economici, astfel incat sa aiba posibilitatea de a face o alegere rationala intre produsele si
serviciile oferite, in conformitate cu interesele lor economice si de altda natura si sa fie In masura sa
le utilizeze, potrivit destinatiei acestora, in deplina siguranta si securitate.” [2]
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Figura 2. Aprecierea practicilor nationale in domeniul educatiei consumatorului.
Sursa: Elaborat de catre autori in baza rezultatelor chestionarului

Prin activitatea statului sunt protejati consumatorii dar nu sunt si educati cum sa consume, in
figura 2 reflectd ca consumatorii nationali considerad ca practicele nationale in domeniul educatiei
consumatorului nu sunt vizibile si statul influenteaza cel mai putin comportamentul consumatorului
sau nu implementeazd initiative de disciplinare a educatiei consumatorului in institutiile de
invatamant gimnazial, liceal si superior pentru informarea si pregatirea consumatorilor. Iar cel mai
bine se descurca agentii economici, deoarece sunt obligati sd informeze complet si corect
consumatorii asupra caracteristicilor esentiale ale produselor si serviciilor. Tot odatd o importanta
mare asupra practicilor nationale in domeniul educatiei consumatorului o are consumatorul care se
autoeduca din informatia si instrumentele existente ca sa poata lua o decizie corecta si constienta.

Consumatorii au nevoie de educatie pentru a intelege diferenta dintre o nevoie reala si una
imaginard, pentru a invata sa fie selectivi si a-si dezvolta capacitatea de decizie si pentru a se proteja
in consum. Schimbarile rapide in domeniul tehnologiei si ale comertului electronic amplifica
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riscurile potentiale de consum si impun consumatorul s fie constient de consecintele consumului
sau. Consumatorii educati si informati pot recurge mai usor la schimbari in stilul propriu de viata si
in modelul de consum, in scopul Tmbunatatirii calitatii vietii lor si al protectiei mediului.
Consumatorii joaca un rol esential in aspectele privind provocarile ecologice, precum schimbarile
climatice, poluarea apei si a aerului, amenajarile teritoriului si producerea deseurilor.

Consumator informat 55.6%
Consumator expert (are cunostinte profunde intr-un anumit domeniu) 3.7%
Consumator responsabil (ia In considerare impactul social si ecologic) 11.1%
Consumator financiar educat (intelege bine finantele personale) 25.9%
Consumator constient de sdnatate (cauta produse si servicii care sprijina sandtatea) 3.7%
Nu ma regasesc in niciunul 0.0%

Figura 3. Autoaprecierea tipului de consumator educat .
Sursa: Elaborat de catre autori in baza rezultatelor chestionarului

Conform datelor colectate si reprezentate in figura 3, se dedue faptul ca 55,6 % se considera
consumatori informati care depun efort si inainte de a face o achizitie se informeaza, pentru a reduce
riscul de a face o achizitie iresponsabila. Din cei interogati, 25,9% sunt consumatori educati financiar
care 1si inteleg bine finantele proprii i nu face abuz de cumparaturi care nu se incadreaza in nivelul
de cheltuieli permise. Din pacate mai putini sunt preocupati de sandtatea proprie si nici nu iau in
calcul impactul social si ecologic pe care il aduc.

CONCLUZII/RECOMANDARI

Tn medie consumatorii autohntoni cunosc tehnici, practici de educare a comportamentului
consumatorului, dar acestea nu le pun pe toate in practica, pentru a putea economisi bani, reduce
cumpdraturile impulsive si sd administreze mai bine abilitatea lor de a rezista tentatiilor si sa nu
devina prada consumului excesiv.

Republica Moldova detine o dinamicd scazutd in domeniul educatiei comportamentului
consumatorului, deoarece se implica foarte putin si nu implementeaza proiecte sau campanii in care
sa stimuleze consumatorii sd fie mai informati si protejati. Copiii trebuie sa fie consumatori
informati, educati, crearea acestui profil al consumatorului activ, determinat sa isi apare drepturile
atunci cand se cuvine. Acest lucru il putem face doar prin educare. Scoala are misiunea de a-i plasa
pe copii in contexte de Invatare favorabile pentru dezvoltarea lor, pentru constientizarea statutului
lor de consumator de informatii, de educatie, de servicii.
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