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Abstract: In the context of accelerating digital transformation, companies increasingly compete not only on price or
technology, but on the quality of the experience they deliver to users. Understanding how to systematically design
digital services around real human needs has become a critical managerial challenge, particularly for organizations in
emerging markets. This article analyzes the applicability of the Design Thinking methodology as a framework for
improving customer experience in digital services and identifies practices transferable to companies in the Republic of
Moldova.

A qualitative research methodology was employed, based on multiple comparative case studies, using secondary
sources such as official reports, regulatory data, and academic literature. Results indicate that organizations
embedding user-centered processes into decision-making report higher customer satisfaction and stronger digital
adoption.

Furthermore, the study finds that the maturity of Design Thinking depends less on financial resources and more on the
organization's ability to collect, interpret, and act on user observations. Competitive advantage emerges where
solutions are tested and validated through real usage rather than assumptions. The findings offer strategic directions,
including continuous user research, simplification of processes, and treating digitalization as an ongoing adaptive
capability.
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INTRODUCERE

In contextul actual, devine din ce in ce mai relevant si discutim despre digitalizarea
acceleratd a economiei, care a schimbat semnificativ relatia dintre companii si clienti, serviciile
digitale devenind un element central al experientei acestora, in special In domenii precum
telecomunicatiile, turismul si comertul electronic. Avand in vedere acest aspect, companiile nu mai
concureaza doar prin pret sau tehnologie, ci tot mai mult prin calitatea experientei oferite si
capacitatea de a raspunde real nevoilor utilizatorilor.

Asadar, inovatia orientata spre client, prin abordarea Design Thinking, s-a impus ca un
instrument important pentru dezvoltarea de produse si servicii de prima necesitate. Design Thinking
reprezinta atat un mod de gandire, cat si un set de tehnici care ajutd organizatiile sa inteleagd mai
bine utilizatorii si sd creeze solutii utile si functionale.

Prezenta lucrare are drept scop analiza comparativd a aplicarii metodologiei Design
Thinking in serviciile digitale ale companiilor Orange Moldova si Airbnb, pentru evidentierea
bunelor practici de imbunatatire a experientei utilizatorului.

Metodologia utilizata este calitativa, bazatd pe studiul de caz multiplu comparativ, fiind
analizate exclusiv surse secundare publice, precum rapoarte oficiale ale companiilor si articole
stiintifice relevante.
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CONTINUTUL DE BAZA

Originile conceptului de Design Thinking se regadsesc in lucrarea de referintd a lui Don
Norman, ,,Designul lucrurilor de zi cu zi” (Norman, 1988/2013). Norman a introdus conceptul de
design centrat pe om (,,human-centered design — HCD”), argumentand cd produsele si serviciile
trebuie proiectate pornind de la nevoile, capacitatile si comportamentele reale ale utilizatorilor, nu
de la preferintele inginerilor sau ale managerilor. Astfel, principiul fundamental sustine ca
dificultatile intdmpinate de utilizator nu sunt rezultatul erorilor acestuia, ci ale unui design
neadecvat al produsului sau serviciului (Norman, 2013).

Pornind de la aceasta idee, au fost identificate cateva principii fundamentale ale unui design
bun, direct aplicabile serviciilor digitale, cum ar fi: vizibilitatea (utilizatorul trebuie sd vada clar ce
actiuni sunt disponibile), feedback-ul imediat (sistemul trebuie sd confirme orice actiune a
utilizatorului), modelul conceptual coerent (utilizatorul trebuie sa inteleaga intuitiv cum functioneaza
sistemul) si ,,maparea naturala” (relatia dintre controale si efectele lor trebuie sd fie logicd si
previzibild). Dincolo de aceste principii, conteaza si felul in care interfata ,,vorbeste” cu utilizatorul.

In acest sens, in Figura 1 sunt prezentate etapele metodologiei Design Thinking, care stau la
baza dezvoltarii solutiilor centrate pe utilizator.
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Figura 1. Etapele procesului Design Thinking
Sursa: (Norman, 2013)

Figura datd ilustreaza vizual acest proces, surprinzand logica sa treptata si dinamica sa, in
care etapele se influenteaza reciproc.

Conform celor ilustrate, procesul presupune: (1) Empatizare: intelegerea profunda a
nevoilor utilizatorilor, prin observatie directd si interviuri; (2) Definire: formularea clarda a
problemei din perspectiva utilizatorului; (3) Generarea ideilor: elaborarea si identificarea solutiilor
prin brainstorming si tehnici creative; (4) Prototipare: construirea rapidd de reprezentari tangibile
precum prototipuri simple si schite de interfatd (5) Testare: evaluarea solutiilor impreund cu
utilizatori reali si imbundtatirea lor continua (ICG Integrated Consulting Group, n.d.; Zitec, 2026).

In continuarea acestei perspective, conexiunea dintre contributia lui Norman si Design
Thinking este una directa si fireascd: dacd Norman a depistat problema: faptul ca designul ignora
adesea utilizatorul real, Design Thinking vine cu solutia: un proces structurat prin care organizatiile
pot construi produse si servicii care chiar raspund nevoilor umane.

Pe langa acestea, Tim Brown, CEO al IDEO, defineste Design Thinking ca o abordare
tehnologie si cerintele de viabilitate ale afacerii. Cu alte cuvinte, nu este vorba doar despre idei
creative, ci despre solutii care pot fi puse in practica si sustinute economic.

Tot in acest sens, Kolko (2015) arata ca Design Thinking a ajuns la maturitate ca practica
manageriald, iar organizatiile care il adoptd consecvent, raporteazd niveluri mai ridicate de
satisfactie a clientilor si rate mai bune de adoptare a produselor noi.

In continuare, analiza se va concentra asupra modului in care principiile Design Thinking
pot fi aplicate in contextul local. Raportat la serviciile digitale din Republica Moldova, principiile
formulate de Norman — vizibilitatea, feedback-ul si modelul conceptual clar — rdman perfect
actuale. Or, in lipsa lor, experienta utilizatorului devine frustranta. Ca exemplu poate servi un client
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care nu intelege cum sa activeze un eSIM sau cum sa-si gestioneze factura online, respectiv va
abandona canalul digital si se va Intoarce la ghiseu. Dincolo de disconfortul utilizatorului, acest
lucru inseamna si costuri operationale mai mari pentru companie, dar si o stagnare in procesul de
digitalizare.

Studiu de caz: Orange Moldova

Orange Moldova este cel mai mare operator de telecomunicatii din Republica Moldova si
face parte din Grupul Orange, prezent in numeroase tari. Compania deserveste peste 2,6 milioane de
clienti si are o prezenta importantd ca angajator, inclusiv in zona IT (Orange Moldova SA, n.d.-a).
Pozitia sa pe piatd este una dominantd, cu o cotd de aproximativ 35% si o crestere a veniturilor in
2023 fatd de anul precedent (ANRCETI, 2024). La nivel de infrastructurd, reteaua 4G acopera
aproape Intreaga populatie, ceea ce oferd o baza solida pentru digitalizarea serviciilor (TVS, 2023).

Dincolo de aceste rezultate, provocarea reald se afla in zona experientei clientului. Pe
masurd ce serviciile digitale devin mai complexe, nu toti utilizatorii reusesc sa le adopte usor.
Recenziile aplicatiei My Orange indica dificultati de navigare, lipsa initiald a unei gestiuni integrate
fix—mobil si situatii in care clientii ajung tot la ghiseu pentru operatiuni care ar putea fi facute
online (Orange Moldova SA, n.d.-b).

In acest context, Tabelul 1 sintetizeazi modul in care logica Design Thinking poate fi
aplicata in cazul Orange Moldova, pornind de la nevoile reale ale utilizatorilor si ajungand la solutii
de simplificare a interactiunii digitale.

Tabelul 1. Etapele procesului Design Thinking aplicate lal Orange Moldova

Eiﬁﬁiing Design Ce presupune etapa Cum se aplica in cazul Orange Moldova
Intelegerea profundd a | Colectarea feedback-ului din recenziile My

Empatizare nevoilor i frustrdrilor | Orange, interviuri scurte cu clienti despre
utilizatorilor dificultatile intampinate in utilizarea aplicatiei
Formularea clara a | Reformularea problemelor identificate:

Definire problemei din perspectiva | ,,Utilizatorii nu gasesc rapid functiile esentiale
utilizatorului din aplicatie”

Gasirea de solutii posibile

Generarea de idei . . !
prin brainstorming

Identificarea de variante de simplificare a
meniului si a fluxului de plata a facturii

Crearea rapida de versiuni

Prototipare de test ale solutiilor

Realizarea de schite de interfatd si prototipuri
simple pentru un meniu mai intuitiv

Evaluarea solutiilor cu

Testare .. ) )
utilizatori reali

Testarea noilor variante de interfatd cu un grup mic
de utilizatori si ajustarea pe baza feedback-ului

Sursa: elaborat de autor pe baza Orange Moldova SA (n.d.), Agentia Nationala pentru Reglementare in
Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei (2024), TVS (2025), VIP Magazin (2024) si recenziilor
utilizatorilor din App Store pentru aplicatia My Orange Moldova (Apple Inc., n.d.)

Putem observa ca rezultatele acestor demersuri se vad deja in cateva inovatii. Lansarea
eSIM marcheaza o premierd pe piata locala, iar aplicatia My Orange a evoluat prin integrarea
gestiondrii serviciilor fixe si mobile, a platilor cu cardul si a unor functionalitati digitale utile in
viata de zi cu zi. Aceste imbunatatiri reduc nevoia de deplasare la ghiseu si fac interactiunea cu
serviciile Orange mai simpld, contribuind la cresterea satisfactiei utilizatorilor si la consolidarea
pozitiei companiei pe piata locala (Orange Moldova SA, n.d.-c).

Pornind de la analiza contextului local, ilustratd prin cazul Orange Moldova, studiul se
deschide catre un exemplu international, Airbnb, pentru a contura o perspectiva comparativd asupra
aplicarii Design Thinking in medii diferite.
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Studiu de caz Airbnb:

Airbnb, fondata in 2008 in San Francisco de Brian Chesky si Joe Gebbia, a evoluat dintr-un
startup incipient intr-o platforma globald prezenta in peste 220 de tari. Dinamica veniturilor din
perioada recentd de la 6,0 mld. USD in 2022 la 11,1 mld. USD in 2024, reflectd consolidarea
modelului de business si capacitatea companiei de a scala la nivel international (Business of Apps,
2026; Airbnb, 2024, 2025).

In faza timpurie de dezvoltare, performanta comerciald era insa modesta. In 2009, veniturile
stagnau la aproximativ 200 USD pe saptdmana, pe o perioada de cateva luni. Observatiile realizate
direct de fondatori asupra comportamentului utilizatorilor au indicat o problema de naturda
experientiald: calitatea scazuta a fotografiilor din anunturi nu transmitea incredere si nu facilita
decizia de rezervare. Prin aplicarea principiilor Design Thinking (empatizare, definirea problemei si
testarea rapida a unei solutii), compania a intervenit punctual asupra modului de prezentare a
ofertelor, refdcand fotografiile anunturilor cu ajutorul echipamentelor profesionale.

Rezultatul a fost imediat si masurabil: dublarea veniturilor sdptimanale intr-un interval
scurt, ceea ce a confirmat ca bariera principald nu era lipsa cererii, ci modul de prezentare a ofertei.
Ulterior, aceasta abordare centratd pe utilizator a fost extinsa la nivelul intregii platforme (claritatea
informatiilor, mecanismele de incredere si optimizarea fluxului de rezervare), contribuind la
cresterea treptata a adoptdrii si, pe termen lung, la evolutia pozitiva a veniturilor ilustratd in grafic.
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Figura 2. Evolutia veniturilor Airbnb (2008-2024)
Sursa: Airbnb (2020); Airbnb (2022, 2023, 2024) Business of Apps (2026)

Este vizibila evolutia veniturilor Airbnb de la 0,2 mil. USD 1n 2008 la 11,1 mld. USD in
2024 care indica o crestere structurald pe termen lung, cu o accelerare vizibild in fazele de dupa
optimizarea experientei utilizatorilor. Interventia timpurie asupra principalelor obstacolelor de
utilizare (in special calitatea prezentarii anunturilor) a condus la o crestere imediata (dublarea
veniturilor sdptdmanale in 2009), iar mentinerea ciclurilor de testare si ajustare a sustinut ulterior
scalarea platformei, reflectata in saltul de la 8,4 mld. USD (2022) la 11,1 mld. USD (2024). Aceasta
sugereazd ca imbunatatirile orientate pe utilizator au avut un rol catalizator in performanta
comerciald, in interactiune cu extinderea pietei si investitiile de capital.

CONCLUZII/RECOMANDARI

Analiza comparativa indica faptul ca Design Thinking functioneaza ca un mecanism de
aliniere intre nevoile reale ale utilizatorilor si deciziile de produs ale organizatiilor, indiferent de
dimensiunea sau nivelul lor de maturitate digitala. Mai important decat instrumentele in sine este
tipul de intrebare pe care aceastd abordare 1l aduce in centrul procesului decizional: unde se produce
ruptura dintre intentiile organizatiei si comportamentul real al utilizatorilor?

Dincolo de diferentele de context, rezultatele sugereaza ca performanta este sustinutd atunci
cand procesele de inovare se bazeaza pe observatii reale asupra modului de utilizare a serviciilor
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digitale, nu doar pe ipoteze interne. Cu alte cuvinte, avantajul competitiv apare acolo unde deciziile
sunt testate, ajustate si validate prin utilizare efectiva.

Totodata, maturitatea Design Thinking depinde mai putin de nivelul resurselor si mai mult
de capacitatea organizatiei de a transforma feedback-ul utilizatorilor in decizii coerente. In acest
sens, diferentele de performanta reflectd, adesea, diferente de capacitate de invatare organizationala.

Prin urmare, pentru consolidarea serviciilor digitale, se contureaza céteva directii de
actiune cu relevantd strategicd: mai Intdi, a institui cercetarea utilizatorilor ca practica
permanentd, prin observare contextuald si nu exclusiv prin instrumente declarative; apoi, validarea
solutiilor la scara redusa inainte de extindere, prin prototipare rapida si testare timpurie; In
continuare, prioritizarea simplificarii fluxurilor existente inainte de addaugarea de functionalitati
noi, cu accent pe eliminarea barierelor din parcursul utilizatorului; totodata, construirea increderii
ca element de design in sine, prin transparentd, coerentd si suport accesibil in toate punctele de
contact digitale; mai mult decat atat, formalizarea la nivelul intregii organizatii a Design Thinking,
cu imbunatatiri succesive planificate si indicatori de impact definiti; si nu in ultimul rand, tratarea
digitalizarii ca o capacitate permanenta de adaptare, si nu ca un proiect cu termen de finalizare,
avand n vedere dinamica continua a asteptarilor utilizatorilor.

In final, organizatiile care integreaza aceste directii in modul curent de luare a deciziilor vor
fi mai bine pozitionate sd construiasca servicii digitale competitive si sustenabile pe termen lung.
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