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REZUMATUL

Lucrarea de master prezentd trateazd convergenta fundamentald dintre analitica comportamentului
utilizatorilor, arhitectura proceselor de business si optimizarea experientei digitale. Studiul adreseaza o
problema empirica observabila in peisajul tehnologic din Moldova si regiune: desi literatura de specialitate
documenteazd in mod consensual impactul UI/UX asupra rezultatelor de business, multe organizatii din
sectorul privat si administratia publicd continud sa trateze designul ca etapa cosmeticd, posterior definirii
produsului. Aceastd disociere produce eroziune a increderii utilizatorilor si consum ineficient de resurse.

Scopul cercetarii constd in formularea unui cadru integrat de intelegere a relatiei dintre interfata de utilizator
(UD), experienta utilizatorului (UX), experienta clientului (CX) si obiectivele de business, cadru aplicabil atat
sectorului privat (e-commerce, fintech, SaaS) cat si public (servicii guvernamentale digitale, platforme e-
Government).

Lucrarea structureazd investigatia pe patru axe majore: (1) fundamentare teoretica cuprinzdnd definirea
conceptelor U/UX/CX, evolutia comparativa a designului digital si bazele psihologice ale perceptiei; (2)
documentarea tematica prin sinteza surselor consacrate (Nielsen Norman Group, McKinsey, Laws of UX); (3)
analiza proceselor de business asociate produselor digitale, inclusiv indicatori de performantd (HEART, NPS,
KPI-uri comportamentale si atitudinale); (4) investigatie practicd prin studii de caz comparative: analiza
platformei guvernamentale EVO conform standardelor europene, evaluare User Journey-urilor si modelul
unitar de design (MUD).

Metodologia combina abordari calitative (interviuri, observatii, analiza modelelor mentale ale utilizatorilor)
cu date cantitative (analytics, heatmaps, funnel analysis, A/B testing). Investigatia psihologicd integreaza
principii din teoria comportamentald (Fogg B=MAP, heuristici cognitive, economics comportamental) si
neuroscienta aplicata.

Rezultatele concrete demonstreazd ca: (1) inconsistenta vizuala si frictiunea cognitiva in Ul erodeaza
increderea utilizatorilor si cresc churn-ul timpuriu; (2) implementarea standardelor de design sistemic (precum
MUD) asigura accesibilitate implicita conforma WCAG si optimizeaza Time-to-Market; (3) dark patterns, desi
genereazd conversii pe termen scurt, degradeaza loialitatea si expun organizatiile la riscuri reglementare; (4)
personalizarea bazatd pe Al si design predictiv reprezintd urmatoarea granitd a optimizarii CX. Lucrarea
concluzioneaza ca UI/UX nu este o dimensiune auxiliara, ci un determinant strategic al viabilitatii pe termen
lung a oricarui produs digital.

Cuvinte-cheie: User Experience (UX), User Interface (UI), Customer Experience (CX), comportament
utilizator, design centrat pe utilizator, psihologie cognitiva, business model, e-Government, dark patterns,
accesibilitate digitald



ABSTRACT

This master's thesis examines the fundamental convergence between user behavior analytics, business process
architecture, and digital experience optimization. The study addresses an empirical problem observable in the
technological landscape of Moldova and the region: although specialized literature documents by consensus
the impact of UI/UX on business outcomes, many organizations in the private sector and public administration
continue to treat design as a cosmetic phase subsequent to product definition. This dissociation produces
erosion of user trust and inefficient resource consumption.

The research objective is to formulate an integrated framework for understanding the relationship between
user interface (UI), user experience (UX), customer experience (CX), and business objectives—a framework
applicable to both the private sector (e-commerce, fintech, SaaS) and public sector (digital government services,
e-Government platforms).

The thesis structures the investigation along four major axes: (1) theoretical foundation comprising definition
of UI/UX/CX concepts, comparative evolution of digital design, and psychological bases of perception; (2)
thematic documentation through synthesis of authoritative sources (Nielsen Norman Group, McKinsey, Laws
of UX); (3) analysis of business processes associated with digital products, including performance indicators
(HEART, NPS, behavioral and attitudinal KPIs); (4) practical investigation through comparative case studies:
analysis of the EVO government platform against European standards, User Journey evaluation, and unified
design model (MUD).

The methodology combines qualitative approaches (interviews, observations, analysis of user mental models)
with quantitative data (analytics, heatmaps, funnel analysis, A/B testing). Psychological investigation
integrates principles from behavioral theory (Fogg B=MAP, cognitive heuristics, behavioral economics) and
applied neuroscience.

Concrete results demonstrate that: (1) visual inconsistency and cognitive friction in Ul erode user trust and
increase early churn; (2) implementation of systematic design standards (such as MUD) ensures implicit
accessibility compliant with WCAG and optimizes Time-to-Market; (3) dark patterns, although generating
short-term conversions, degrade loyalty and expose organizations to regulatory risk; (4) Al-driven
personalization and predictive design represent the next frontier in CX optimization. The thesis concludes that
UI/UX is not an auxiliary dimension but a strategic determinant of long-term viability for any digital product.

Keywords: User Experience (UX), User Interface (UI), Customer Experience (CX), user behavior, user-
centered design, cognitive psychology, business model, e-Government, dark patterns, digital accessibility
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INTRODUCERE

Prezenta lucrare urmareste examinarea sistematica a rolului pe care produsele digitale de tip U/UX 1l
joaca 1n constructia unei experiente de client coerente si sustenabile, plasand in centrul analizei convergenta
dintre obiectivele de business, mecanismele psihologiei aplicate si logica proceselor moderne de management.
Discutia pleaca de la observatia ca un produs digital nu se mai poate descrie astdzi prin caracteristici tehnice
izolate; el este, iIn mod inseparabil, un instrument prin care o organizatie isi exprima identitatea, isi diferentiaza

oferta si 1si valideaza modelul economic 1n fata utilizatorilor finali.

Tematica abordatd reflectd un interes constant al autorului fatd de modul in care psihologia
consumatorului digital interactioneaza cu disciplinele de management si marketing, interes care a determinat
alegerea programului de masterat in Tehnologia Informatiei In Antreprenoriat. Observarea indelungatd a
transformarii web-ului — de la pagini statice cu functionalitate limitatd la ecosisteme complexe care
anticipeaza nevoile utilizatorului — sugereaza ca diferenta dintre un produs care ,,functioneaza” si unul care

retine clientii se afld, in cea mai mare parte, in calitatea experientei proiectate.

Cercetarea de fata continua si extinde directia deschisd in Teza de Licenta sustinutd la Universitatea
Tehnica a Moldovei, Facultatea Calculatoare, Informatica si Microelectronica, in anul 2024, avand ca tema
,Implementarea design patterns in dezvoltarea aplicatiilor web”. Lucrarea respectiva a tratat componenta
tehnicd a problemei, valorificand design pattern-ul Guidance Wizard pentru structurarea fluxului de
interactiune al utilizatorului cu o aplicatie web. Studiile de masterat au permis adaugarea unei perspective
complementare: aceea a proceselor de business, a psihologiei consumatorului digital si a metodologiilor de

design centrat pe utilizator, perspective care au condus, prin sinteza, la formularea actuald a temei.

Problema cercetarii porneste de la o tensiune empirica observabila: desi literatura de specialitate este
unanim de acord asupra impactului UI/UX asupra rezultatelor de business, multe organizatii — in special din
mediul economic local si din administratia publicd — continua sd trateze designul ca pe o etapa cosmetica,
ulterioara definirii produsului. Aceastd disociere produce doua efecte vizibile: pe de o parte, un consum
ineficient de resurse pentru iteratii de corectare post-lansare, iar pe de alta parte, o erodare lenta, dar consistenta,

a increderii utilizatorilor in calitatea serviciilor digitale oferite.

Scopul lucririi constd in formularea unui cadru integrat de intelegere a relatiei dintre UI, UX, CX si
obiectivele de business, cadru care sa poata fi aplicat atat in sectorul privat (e-commerce, fintech, SaaS B2B),

cat si 1n sectorul public (servicii guvernamentale digitale, platforme de tip e-Government).
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Obiectivele specifice ale lucrarii sunt urmatoarele:

* clarificarea conceptelor fundamentale (UI, UX, CX, User Journey) si a relatiilor dintre
acestea, prin raportare la sursele consacrate ale literaturii de specialitate;

* urmarirea evolutiei practicii UI/UX, cu accent pe transformarile vizuale recente impuse
de viziunile platformelor mari (Apple iOS 26 ,,Liquid Glass”, Samsung One UI 8,
Google Material You);

* inventarierea sistematica a legilor UX si a heuristicilor cognitive aplicabile, cu
fundamentare in surse academice primare;

e analiza proceselor de business specifice unei organizatii orientate spre produs digital,
inclusiv structura organigramei tipice si tehnicile cantitative (Churn Prediction, Market
Basket Analysis);

e argumentarea modelului SaaS ca fundament al relatiilor B2B contemporane si a
particularitatilor sale de design;

* evaluarea practica a unei platforme guvernamentale (EVO) si a unei platforme private

(vbrone.md) prin prisma cadrelor analitice rezultate din partea teoretica.

Obiectul cercetarii 1l constituie produsele digitale de tip UI/UX privite ca artefacte ale proceselor de
business, iar subiectul cercetarii se concentreaza asupra mecanismelor psihologice, a metricilor cantitative si

a deciziilor de design care fac posibild alinierea acestor produse la obiectivele strategice ale organizatiilor.

Metodologia aplicata combind analiza bibliografica sistematica (publicatii academice peer-reviewed,
rapoarte ale firmelor de consultantd, documentatie normativa a platformelor majore — Apple HIG, Google
Material 3, Microsoft Fluent 2), benchmarking-ul comparativ si doua studii de caz aplicate. Citdrile respecta

formatul IEEE numeric pe parcursul intregii lucrari.

Structura lucrarii este compusa din cinci capitole interconectate. Capitolul 1 stabileste fundamentarea
teoreticd a domeniului UI/UX. Capitolul 2 prezintd documentarea tematicd si sursele utilizate. Capitolul 3
analizeaza critic temele de cercetare, integrand perspectiva proceselor de business cu cea a sectoarelor de
aplicare. Capitolul 4 contine investigarea practicd pe doud studii de caz — unul guvernamental si unul privat.
Capitolul 5 ofera perspective suplimentare privind impactul psihologic si social al U/UX, etica designului,

accesibilitatea si tendintele tehnologice emergente.
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Valoarea aplicativa a lucrarii rezida In propunerea unui cadru pragmatic, orientat catre specialistii
care gestioneaza produse digitale — manageri de produs, designeri UI/UX, antreprenori si responsabili de
transformare digitala n sectorul public. Cadrul propus traduce concepte teoretice In decizii operationale

verificabile prin metrici de afacere consacrate (rate de conversie, NPS, CAC, LTV, NRR).
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ABREVIERI SI DEFINITII

UI — User Interface, trad: Interfata Utilizator

UX — User Experience, trad: Experienta de Utilizator

CX — Customer Experience, trad: Experientd de Client

DX - Developer Experience, trad: Experienta Dezvoltatorului

ML - Machine Learning

B2B - Business-to-Business, Relatie comerciala intre douad companii/organizatii

B2C - Business-to-Consumer sau Client, Relatie comerciala directd cu consumatorul final

G2G - Government-to-Government, Servicii Intre organe de stat (primarii, agentii etc.)

G2B - Government-to- Business, reprezinta interactiunile dintre guvern/institutii publice si sectorul privat
(companii, afaceri)

G2C - Government-to-Citizen, Servicii guvernamentale pentru cetdteni (ex: platforma EVO)

SaaS — Software as a Service, trad. Aplicatie tehnologica ca prestare de serviciu

User Journey - parcursul utilizatorului de interactiune in mediul online pentru produsele si servicii digitale
KPI - Key Performance Indicator, Indicator cheie de performanta

NPS - Net Promoter Score, Scor de masurare a loialitatii clientului

WCAG - Web Content Accessibility Guidelines, Ghiduri de accesibilitate web (standard W3C)

MUD - Modelul Unitar de Design, Design system guvernamental al Republicii Moldova

CTA - Call to Action, Element de interfatd care indeamna la actiune

MRR / ARR — Monthly / Annual Recurring Revenue — venit recurent lunar / anual, indicator central in
modelul SaaS.

NRR — Net Revenue Retention — retentia neta a veniturilor; cuantificd cresterea sau scaderea veniturilor din
baza existenta de clienti.

LTV — Customer Lifetime Value — valoarea totala generata de un client pe durata relatiei cu organizatia.
CAC — Customer Acquisition Cost — costul total de achizitie a unui client.

SUS — System Usability Scale — scala standardizata de evaluare a utilizabilitatii.

HIG — Human Interface Guidelines — documentatia oficiala Apple privind designul interfetelor.

MBA — Market Basket Analysis — tehnica de data mining pentru identificarea asocierilor intre produse
cumpdrate impreuna.

PMF — Product-Market Fit — corespondenta dintre produs si piata.

Playlist — lista organizata de continut media (melodii, videoclipuri) redata in ordine sau aleatoriu.

Tap — atingere scurtd pe ecranul tactil, echivalentul unui ,,click" pe mobil.

Gamificat — transformat prin elemente de joc (puncte, insigne, niveluri) pentru a creste motivatia si
implicarea utilizatorului.

Discover Weekly si Wrapped — functionalitdti ale Spotify: prima genereaza saptdmanal playlist-uri
personalizate; a doua oferd un rezumat anual al obiceiurilor de ascultare.

Browser — aplicatie software pentru navigarea pe internet (ex. Chrome, Firefox).

Churn Prediction — predictie automatd a probabilitatii ca un utilizator/client sd renunte la un produs sau
serviciu.
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Market Basket Analysis — tehnica analiticd ce identifica produse cumparate frecvent impreuna, pentru
recomandari si cross-selling.

Time-to-Market — durata de timp de la conceperea unui produs pana la lansarea sa pe piata.

A/B Testing — experiment controlat in care doua variante ale unui element sunt testate simultan pe grupuri
diferite de utilizatori pentru a determina care performeaza mai bine.

Phishing — forma de frauda digitala prin care utilizatorii sunt manipulati sa divulge date sensibile prin mesaje
sau site-uri false.

Bottom-up / Stimulus-driven — procesare cognitiva declangata de stimuli externi (culoare, miscare, contrast),
fara intentie prealabila a utilizatorului.

Top-down — procesare cognitiva ghidatd de asteptari, experienta si intentie anterioard a utilizatorului.

Dark patterns — tehnici de design intentionat inselatoare care manipuleaza utilizatorul sa faca actiuni nedorite
(abonari ascunse, butoane confuze etc.).

Features — functionalititi specifice ale unui produs digital (ex. butonul de cautare, filtrul de pret).

Machine learning — ramura a inteligentei artificiale prin care sistemele invata automat din date, fara a fi
programate explicit pentru fiecare sarcina.

Layout — aranjamentul vizual al elementelor pe o pagind sau interfata.

Stakeholder — orice persoana sau entitate cu un interes direct in rezultatul unui proiect (clienti, investitori,
echipa, parteneri).

Engagement — gradul de implicare activa a utilizatorului cu un produs digital (click-uri, timp petrecut,
interactiuni).

Branding — procesul de construire a identitatii si perceptiei unui brand prin elemente vizuale, comunicare si
experienta.

E-commerce — comert desfasurat prin intermediul platformelor digitale.

Fintech — sector care aplicd tehnologia pentru a inova servicii financiare (plati, creditare, investitii).
Progress bars — elemente vizuale care indica stadiul completarii unei actiuni sau proces.

Framework — cadru structurat de principii, metode si instrumente care ghideaza un proces de lucru (ex.
Design Thinking, Lean UX).

Peer-reviewed — proces prin care o lucrare academica este evaluata critic de experti independenti din acelasi
domeniu Tnainte de publicare.

Benchmarking — evaluare comparativa a performantei unui produs, proces sau organizatie fatd de standarde
de referinta sau competitort.

Startup — companie noud, de obicei tehnologica, cu potential de crestere rapida si model de afaceri scalabil.
Web — reteaua globala de pagini si aplicatii accesibile prin internet via browser.

Guidance Wizard — asistent pas-cu-pas integrat in interfata care ghideaza utilizatorul printr-un proces
complex (ex. configurare initiala, onboarding).

Bias — eroare sistematica in perceptie, judecatd sau algoritm, care distorsioneaza rezultatele sau deciziile fata
de realitate.

Overfitting - termen din machine learning, mentionat la reducerea erorilor in modele.
Random Forest - algoritm sau ansamblu de arbori de decizie.
Goal-driven (Atentia top-down / goal-driven) - atentie voluntara, ghidata de scopuri.
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Framing (Efectul de incadrare) - concept din psihologia comportamentala.

Rebranding - procesul de schimbare a imaginii vizuale/logotipurilor.
Wellness - mentionat in cohorta stilurilor de viata.
Finance - utilizat pentru domeniul financiar.
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