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SUMARIO EXECUTIVO (1/2)

1. E-commerce em Portugal - tendéncia positiva em 2023,
depois da quebra do ano anterior

* ApOs ter atingido um pico em 2021 durante a pandemia Covid-19, a
percentagem de e-shoppers portugueses reduziu em 2022. Voltou a uma
tendéncia positiva em 2023, mas abaixo da média europeia:

¢ Mais e-shoppers em Portugal que no ano passado (71% vs. 66%).

* A percentagem de e-shoppers regulares tambem foi superior,
representando mais de 4 em cada 10 e-shoppers.

* Os e-shoppers regulares compram tanto quanto antes, tendo
recebido 4 encomendas em média no més anterior, e compram
igualmente o mesmo numero de categorias (5) com a moda, beleza
& saude e calcado a ocupar o top 3 de escolhas.

* Osregulares estao ainda mais convictos das vantagens do e-commerce,
uma vez que um numero superior de entre eles consideram o online
como uma forma de comprar mais tranquilamente do que nas lojas.

2. Os e-shoppers regulares portugueses continuam a ser
altamente sensiveis ao preco
* Mantém-se muito sensiveis ao preco, acima dos seus pares europeus:
* 76% indicam que o preco é o fator mais importante quando
compram e 79% procuram sempre bons negocios.
* Os efeitos motores ou dissuasores das compras online relacionados com
preco sao tao elevados quanto ao ano anterior, mas a nao existéncia de
taxas escondidas é mais importante que em 2021.

3. Utilizacao de plataformas C2C em Portugal mantém-se
abaixo da média europeia, enquanto o e-shopping pelas
redes sociais continua ativo

Menos utilizadores de plataformas C2C em Portugal que na Europa (60%
VS. 72%)
Ainda assim, 1/3 dos e-shoppers regulares portugueses indica ter
aumentado as compras de produtos em segunda-mao.
Esta tendéncia é confirmada pelo aumento da frequéncia de compra dos
que compram em plataformas C2C :
*  48% dos regulares compram em plataformas C2C e fazem-no
111 vezes por ano em media (+3 vezes vs. 2022), ligeiramente
abaixo da média europeia.
*  Poupar dinheiro mantém-se o motor principal de procura.
Para 45% dos vendedores, libertar espaco, ganhar dinheiro (mais que na
Europa) e vender produtos que nao usam sao as principais razdes para
vender nestas plataformas.
As redes sociais continuam a ser usadas para comprar (perto de 8 em 10
e-shoppers regulares), mas menos que em 2022 (51% vs. 60%).
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BAROMETRO E-SHOPPER 2023
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4. A percecao da experiéncia de compra online e de entrega
€ muito positiva e estavel

Este ano, uma vez mais, a maioria dos e-shoppers regulares portugueses,
consideram a sua ultima compra online simples, muito mais que a Europa
(85% vs. 71%).
O mesmo se aplica a entrega, com 82% a indicarem que a ultima entrega
foi feita sem esforco (vs. 72% na Europa).
Conhecer a empresa de entrega antes de comprar € menos importante
para os portugueses quando comparado com 0s restantes europeus: um
pouco Mmais de metade consideram importante, especialmente para
poder escolher uma transportadora com um bom servico que 0s
tranquilize.
Quanto a locais de entrega, apesar de terem decrescido este ano, as
entregas em casa mantém-se #1em Portugal, seguidas do local de
trabalho.
A utilizacao do out-of-home (OOH) continua baixa, mas a crescer:
* 27% dos compradores Regulares usam pelo menos um local de
entrega OOH (+7 pts vs. 2021). Entre estes, o click and collect tem
uma utilizacdo um pouco superior (15%) as parcel shops (11%).
» A utilizacdo de lockers esta muito limitada (9%), mas € escolhida cada
vez mais (+4 pts vs. 2022 e +6 pts vs. 2021)
* Os utilizadores de OOH sao mais jovens e compram mais categorias
de produtos online que os regulares.

6% dos compradores regulares devolveram a ultima compra. Tendem a

estar tao satisfeitos com o processo de devolucao quanto o ano passado
e N0 mesmo nivel que a média europeia.

Utilizam varios métodos de devolucao, sendo os principais o deposito em
redes de proximidade (mais que em 2021) ou na loja do retalhista.

5. A situacao entre os heavy buyers “Aficionados” é
semelhante: atividade de e-commerce estavel em 2023 e
uma boa experiéncia no geral

Este grupo especifico de e-shoppers compram muitas categorias de
produtos online — mais de 7 em média - e receberam um numero
semelhante de encomendas no ultimo més (5.4 em media).

Alinhados com um nivel inferior de compras online dos Regulares, os
“Aficionados” mantém-se abaixo da media europeia quanto a
percentagem de compras online, 0 numero de encomendas recebidas e
de compras por impulso.

Sao muito sensiveis ao preco e as compras online sao cada vez mais
percebidas como poupanca de dinheiro. Tal como os Regulares, a nao
existéncia de taxas escondidas € mais importante face a 2021.

A percecao dos “Aficionados” da experiéncia de compra e de entrega e
muito boa e alinhada com a dos regulares:

* 84% dos “Aficionados” indicam que a sua ultima entrega foi facil
* 82% referem que a compra online foi simples
* 48% concluem que a devolucao foi sem esforco
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BAROMETRO E-SHOPPER 2023

METODOLOGIA

Amostra

E-shoppers europeus com 18+ anos que tenham encomendado

bens fisicos online, desde janeiro 2023, e que receberam pelo

menos uma encomenda, identificados numa amostra

representativa da populacao nacional em idade, género e classe

socioeconomica. y

Para os resultados consolidados a nivel europeu, foi aplicado um
peso a cada pais para refletir a proporcao correta de e-shoppers
entre os paises europeus.

Alvos
E-shoppers Regulares:

E-shoppers entre 18 e 70 anos, que compraram pelo menos uma
categoria de produto online por més.

E-shoppers Aficionados:

15% do total de e-shoppers com o maior numero de compras
online anualmente.

-
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BAROMETRO E-SHOPPER 2023

METODOLOGIA

Dados Estudo

Recolha de dados online (blind: entrevistados nao sabem quem
solicitou o estudo)

+ 24233 entrevistas em 22 paises europeus
Numero de entrevistas por pais:

Austria: 1,005 Hungria: 1,014 Portugal: 1,006
Bélgica: 1,003 Irlanda: 1,003 Romeénia: 1,015
Bulgaria: 1,014 [talia: 1,504 Eslovaquia: 1,009
Croacia: 808 Letdnia: 806 Eslovénia: 809
Chequia: 1,035 Lituania: 804 Espanha: 1,502
Estonia: 801 Paises Suica: 1,009
Franca: 1,501 Baixos: 1,007 UK: 1,502
Alemanha: 1,506 Poldnia: 1,570

Trabalho de campo
Estudo conduzido entre 31de Maio e 19 de Julho de 2023.
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BAROMETRO E-SHOPPER 2023

LEGENDA DE EVOLUCOES

Diferencas significativas

Valores entre 2023 e 2022 / 2021 sao mostrados como
abaixo se descreve (taxa de confianca de 95%)

Quando é positivo: +XX A vs2022 | +XX vs 2021

Quando é negativo -xx ¥ V52022 ‘ -XX T vs2021

com +/- XX 0 numero de pontos de diferenca vs. 2023.

Sem setas, diferenca insignificante.
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BAROMETRO E-SHOPPER 2023

COMO ESTA O E-COMMERCE A EVOLUIR NO CONTEXTO
ACTUAL?

ATRAVES DOS E-SHOPPERS REGULARES

1. Como estd o e-commerce a evoluir no contexto atual?

Qual a extensao do impacto da inflacao no e-shopping?

Quais as maiores tendéncias nas entregas?

A W N

Apéndice.

-
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COMMERCE A EVOLUIR
NO CONTEXTO ACTUAL?

I
 ApOs o decréscimo do ano passado, ha um ’

»

incremento do numero de e-shoppers em
Portugal, em 2023.

* Nivel estavel de compras online entre os
Regulares e os “Aficionados”, os maiores u
e-buyers.

« Percentagem semelhante de Regulares -
que usam plataformas C2C, mas que ‘
compram mais que no ano anterior. i
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TOTAL DE E-SHOPPERS E E-SHOPPERS REGULARES

NS CHAVE DO E-COMMERCE

ApOSs uma quebra no numero de e-shoppers e de e-shoppers Regulares portugueses no ano passado, ambos cresceram
em 2023, alcancando perto do mesmo nivel de 2021. Ainda assim, abaixo da média da Europa.

% - Percentagem de e-shoppers no total da populacao

74 \@

71 00
65 66
2019 2021 2022 2023

% - Média de compras online dos e-shoppers Regulares no total
de compras

11.6 12.0 1A
QV o —
13.5 15.5 15.3

2019 2021 2022 2023

% - Percentagem de e-shoppers Regulares no total de e-
shoppers

45
3:/‘\ —e
2019 2021 2022 2023

N¢ de encomendas recebidas no ultimo més pelos e-shoppers

Regulares [_Qﬁ
o—O
3.9 4.2 4.0 4.0
o— - — o
2019 2021 2022 2023

Média europeia
=
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E-SHOPPERS REGULARES

CATEGORIAS POPULARES NOS E-SHOPPERS REGULARES

Tal como em 2022, compram 5 categorias de produtos diferentes em media na Internet, e as mesmas. Hd menos a
comprar livros e high-tech online que em 2021.

% - TOP 10 tipo de bens comprados online desde janeiro

48
5 01

Categorias compradas em media

Fashion

<

Beleza&Saude

Calgado

IN
IN

Livros

W
N

Frescos&Bebidas . - ;
Maiores evolugoes vs. 2022 (além do top 10)

w
N

Mercearia

Lazer

SEM EVOLUCAO

N
(00)

High-tech/Electrénica

N
©

Pequeno mobilidrio & Decoracdo

N
~N

~N

Brinquedos

-

Média europeia
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E-SHOPPERS REGULARES

IMAGEM DO E-SHOPPING NOS E-SHOPPERS REGULARES

A sua imagem do e-shopping mantém-se positive, ainda mais que no ano anterior, e sao Mmais 0s regulares que véem no e-
commerce uma forma mais tranquila que comprar que nas lojas.

b 7

“Comprar online reduz bastante o “Comprar online € tao conveniente
stress de comprar nas lojas” que o faco cada vez mais, mesmo
gue por vezes tenha de devolver”

70% .. o 62% nc%

AV
“Comprar online permite poupar “Posso comprar online quase 100% dos
tempo” produtos/servicos de que necessito”
83% ™ 54% \@
‘ 00
P

Média europeia
P GEOPOST
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ZOOM NOS AFICIONADOS

AFICIONADOS AINDA COMANDAM O E-COMMERCE

Dinamica elevada e estavel de e-commerce nos “Aficionados” em 2023, mas ainda abaixo da meédia europeia quanto a
percentagem de compras online, numero de encomendas recebidas e compras por impulso.

57% 55% 16.7% 15.5%

2022 2021 2022 2021

56% - © 14.4%

de todas as compras online feitas pelos

e Média de compras online

(no total de compras - média de todas as categorias)

5.3 5.5

2022 5021 Preparacao da ultima compra

5.4+ 16%

Numero de encomendas recebidas no Por impulso
ultimo més

— _ . 9 Média europeia )y
g vs. e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de confianca de 95% GEOPOST
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ZOOM NOS AFICIONADOS

CATEGORIAS POPULARES NOS AFICIONADOS

Tal como os e-shopper Regulares, os “Aficionados” compram as mesmas categorias online que em 2022 mas 0o mob|L|ar|o
reduziu.

% - TOP 10 tipo de bens comprados online desde janeiro

Fashion

Beleza&Saude

Calgado
categorias compradas em méedia

Frescos&Bebidas

+(32)

36 55
*+(30) - Maiores evolugodes vs. 2022 (além do top 10)

+(28)
+ (24) 8% mobilidrio pesado S
+(24)
+(22)
+ (26)

Média europeia g == vs. e-shoppers Regulares (xxrzfri\:r:na (tjaxgan; 2-
co GadeIo% GEOPOST

Livros

Mercearia

Brinquedos

Pequeno mobilidrio & Decoracdo

Acessorios e jéias

High-tech/Electrénica
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UTILIZACAO DE
PLATAFORMAS C2C &
COMPRAS NAS REDES
SOCIAIS

6 em cada 10 e-shoppers Regulares utilizam plataformas
C2C, para comprar e vender artigos.

Compram mais nestas plataformas que no ano passado, e
poupar dinheiro ainda é a principal motivacao.

Quem vende pretende libertar espaco, ganhar dinheiro
extra e vender artigos que nao usam.

Verifica-se uma quebra grande nas entregas em mao, em
2023, ja que a maioria usa operadores para transportar os
seus artigos.

14




E-SHOPPERS REGULARES

SHOPPING ONLINE ENTRE CONSUMIDORES

Uma percentagem estavel de e-shoppers Regulares portugueses usam plataformas C2C, a maioria para vender e comprar
artigos, mas esta utilizacao € menor que na Europa.

% - Comprar e vender em plataformas de 22-mao

Nao compram
nem vendem
40

Vendem
artigos

15

Compram
artigos
15

Compram e
vendem artigos
33

12

60%

compram ou vendem artigos

Meédia europeia ~——
S
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E-SHOPPERS REGULARES - FOCUS NOS UTLIZADORES C2C

PERFIL DOS UTLIZADORES C2C

Feminino Rendimento % - Comecaram a comprar online ...
56% %
55%= 57%™=
Baixo

No ano passado 4 n

Idade Estado civil
35% Casado H& 2 a 5 anos

41anos .. 34%  soteir

20%  Unido de facto
9% Divorciado

Ha 5 a 10 anos

29 28
21 > Dimensao cidade
. o EE"J’\ Ha mais de 10 anos
° ity
18-29 30-39 40-49 50 + Urbana
Media europeia g == Vs. e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de 2'

16 confianca de 95% GEOPOST



E-SHOPPERS REGULARES

COMPRAR ARTIGOS EM PLATAFORMAS C2C

1/3 dos consumidores Regulares indica comprar mais artigos em 22 mao, o que se confirma pela maior frequéncia de
compra nas plataformas C2C, ainda que baixo da média europeia.

33%

(% concordo & concordo claramente)

“compro mais artigos em 22 mao
atualmente”

@]
48%

Frequéncia de compra

37% pelo menos 1vez por més
28% a cada 2 ou 3 meses
35% menos frequentemente

...compram artigos em
formas C2 58% 11 1 -
plataformas C2C - e 0 vezes por ano em média

Média europeia
P GEOPOST

17



E-SHOPPERS REGULARES

COMPRAR ARTIGOS EM PLATAFORMAS C2C

Poupar dinheiro mantém-se a razao #1 para comprar em plataformas C2C, seguida de apoiar uma economia mais
responsavel. Regista-se uma forte queda das entregas em mao, ja que mais compradores C2C utilizam operadores para

expedir os seus artigos.

Razdes para comprar - %

E mais acessivel que comprar artigos
novos e ajuda-me a poupar dinheiro

Apoia uma economia mais
responsavel

Gosto de comprar a pequenos
retalhistas que vendem artigos na
Internet

Prefiro comprar directamente a
vendedores inddividuais

Estd na moda, muitos familiares meus
usam estas plataformas de 22-mao

18

Escolha da entrega

46%

Operador escolhido pelo vendedor

51%

Operador proposto 499
pelo website

Entrega em mao

£
20% -

~——
-
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E-SHOPPERS REGULARES

VENDER ARTIGOS EM PLATAFORMAS C2C

Quase metade dos consumidores Regulares portugueses vendem artigos em plataformas C2C, motivados por libertar
espaco, ganhar dinheiro extra — ainda mais que na Europa- e vender produtos que usam raramente.

19

A

..vendem artigos em plataformas
Cc2C

Razdes para vender - %

Para libertar espaco em casa

Para ganhar dinheiro extra

Porque tenho artigos em boas condicdes que
raramente uso

Para despachar presentes de que ndo gosto

Porque me permite comprar produtos de volta na
mesma plataforma

Para ajudar familiares/amigos a vender os seus artigos
Para vender artigos a um preco mais alto que comprei

E uma actividade secundaria, além do meu emprego

Estd na moda, muitos familiares meus usam estas
plataformas de 22-mao

N

Meédia europeia
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E-SHOPPERS REGULARES - FOCUS NOS UTILIZADORES C2C

HABITOS & ATITUDES DE COMPRA ONLINE

Os utilizadores C2C sao propicios a comprar mais categorias online que os compradores regulares e consideram-se mais
apaixonados por e-shopping guando comparados com outras pessoas.

5.7 S JER)

Tipos diferentes de
bens comprados
desde janeiro, em
media

+4 vs. e-shoppers regulares
+2 vs. 2022

38 E=

N2 anual de
compras

20

Top 7 Categorias .
SR Atitudes vs. e-shoppers Regulares
’ ° (diferencas principais vs. e-shoppers regulares em % concordo & concordo fortemente)
2. Beleza e Saude 51%
Positivo 5’I‘V
3. Calcado 45% + . . -
58% Gosto de passar muito tempo livre fora de casa (48)
4. Livros 42% 55% Sou mais apaixonado pelo e-shopping que outras pessoas (46)
5. Frescos&Bebidas 34% 46% Compro mais artigos em 22-mao actualmente (33)
6. Mercearia 33%
7. High Tech/Eletronica 29%
12.4% =2
Média de compras online
(no total de compras - média de todas as
categorias)
——
Média europeia g == vs. e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de >
confianca de 95% GEOPOST




E-SHOPPERS REGULARES - FOCUS NOS UTILIZADORES C2C

LOCAIS DE ENTREGA & PREFERENCIAS

As entregas em casa permanecem como o 1° local para os utilizadores C2C, mas menos que em 2023. Ter varias opcoes
de entrega e informacao em tempo real sao particularmente importante para estes.

Top 5 - Locais de entrega habituais

70% v  34% 7% 14% 13% 1.8

Locais de entrega
Em casa No local de trabalho Na loja do retalhista Estacao correios Parcel shop em meéedia
Top 5 - Preferéncias de entrega (indice de importancia - média de interesse = 100) | S \ 5
O,
57%
155 144 131 130 127 .
lecciomar din o el ...consideram
Varias opcdes de Informacao em Poder reagendar a eleccionar dia € janeta Conhecer ajanela H
entrega tempo real entrega exactg de1-hora de1-hora de |mportante
antecipadamente entrega conhecer a empresa

de entregas

RANKING ENTRE E-SHOPPERS REGULARES

#2 #1 Ha #3 #5

Media europeia —~
s ==  vs. e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de confianca de _
21 95% GEOPOST



E-SHOPPERS REGULARES

COMPRAS NAS REDES SOCIAIS

(ENTRE UTILIZADORES DESTAS REDES)

As compras por networking social sao pratica comum entre os consumidores Regulares que utilizam redes sociais.
Funcionam especialmente para procurar informacao e inspiracao e, para metade destes utilizadores, para comprar

diretamente (menos que em 2022).

Actividades de compra realizadas em redes sociais -%
(entre utilizadores de redes sociais)

Uso para recolha de informagao sobre compras

Uso para inspiragéo de compras

Compro a partir de recomendacdes de amigos e
familia

Compro a partir de contetido de marcas que sigo

Compro a partir de conteudo de pessoas/paginas
que sigo

Compro quando me deparo com algo no meu feed,
histérias, etc

B

-‘!
N )
N N

Compro a partir de conteudo de video +5A
Compro a partir de recomendagdes e links de
influencers
Compro a partir de anuncios que ja vi
Procuro activamente por produtos para comprar no m 3 4
meu feed, historias, etc

22

Y PEY pEY pEY pEY BEW RN ESY Sl BN
ORUVURBNEOE OER O

WERNENDEN

77%

dos utilizadores de redes sociais
utilizam-nas para pelo menos um
ato de compra

51%

_9v

..compram diretamente \@/

nas redes sociais
00

1.9

Actividades em média

-

Média europeia
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QUAL A REPERCUSSAO
DA INFLACAO NOS E-
SHOPPERS?

A sensibilidade ao preco pelos e-shoppers
Regulares portugueses mantém-se muito
elevada, acima da média europeia.

* A nNao existéncia de taxas escondidas é
ainda mais importante para estes
consumidores quando compram online.

 Estes mesmos resultados aplicam-se aos
“Aficionados”.




E-SHOPPERS REGULARES

ATITUDE QUANTO AO PRECO

Os e-shoppers Regulares portugueses mantém-se altamente sensiveis ao preco, mais que 0s Seus pares europeus.
Comprar online é visto como uma poupanca de dinheiro, o que pode explicar o aumento do numero de e-shoppers este
ano.

24

M% =

dos e-shoppers Regulares
consideram que comprar online
poupa dinheiro

50%

“Aproveito sempre eventos de
grandes descontos, online ou em
lojas, (Black Friday, saldos
sazonais...)”

©
76%

“Preco € o factor mais importante
nas minhas decisdes de compra”

33%

“Estou disposto a pagar um preco
mais elevado por servicos que
facilitem a minha vida”

o LY
“Estou sempre a procura de um
bom negocio”

35%.

“Estou disposto a pagar um preco
mais elevado por produtos/
servicos amigos do ambiente”

Média europeia p—
: =
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E-SHOPPERS REGULARES

MOTORES DE COMPRA ONLINE

Entre os motores das compras online, os critérios relacionados com preco mantém-se tao elevados quanto no ano
passado.

Top 10 critérios importantes quando se compraonline - %

(em 25 critérios) &L—l

Entrega gratuita

Sem taxas escondidas adicionadas ao preco final
do produto

Devolugado gratis

Maiores evolucoes vs. 2022 (aléem do TOP10)

Descricdo detalhada do produto

SEM EVOLUCAO

Escolha na rapidez de entrega
Varias opgdes de local de entrega

Politica de devolugGes clara

Existéncia de live chat para dar respostas em
tempo real

Método de pagamento por digital wallet

Custos de entrega transparentes e completos

europeia
_—

25 GEOPOST




E-SHOPPERS REGULARES

EFEITOS DISSUASIVOS

Ma opinido de outros compradores e ter de pagar taxas de entrega permanecem comao as barreiras principais a compra
online. Um tempo de entrega demasiado longo e a disponibilidade do produto afetam menos, este ano, ha tomada de
decisao.

Top 10 caracteristicas que dissuadem a compra online % -

(em 16 critérios) 9"—'

Ma opinido de outros compradores nas redes
sociais

Ter de pagar taxas de entrega

Ter de pagar em caso de devolugdo

Maiores evolucoes vs. 2022 (aléem do TOP10)

N3o saber quando a minha encomenda vai chegar

SEM EVOLUCAO

Tempo de entrega demasiado longo
Existir s6 um método de pagamento
O artigo proposto ndo existir em stock

Processo de devolugdo complicado

Ndo existirem suficientes verificagcdes de
seguranga para pagamento

Navegacdo complicada no website/app

Média europeia
>
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E-SHOPPERS REGULARES

ESTRANGEIRO VS. LOCAL

Apesar de um decrescimo nos ultimos 2 anos, a maioria dos consumidores Regulares utilizaram websites estrangeiros
para comprar online especialmente para encontrar melhores negocios, ainda mais que a media europeia.

Razdées para comprar em websites estrangeiros %

estrangeiro

N3o tenho estes
produtos/marcas/website no meu
pa|'s

53

Opgoes de entrega/devolugdo para
compras cross-border tornaram-se
mais simples e transparentes

17

qos e-shoppers R_egULares Compro em paises cujo idioma
ja compraram online em domino
websites estrangeiros

1

Outro

Média europeia
_
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E-SHOPPERS REGULARES

COMPRAS EM PAISES ESTRANGEIROS

O top 3 de paises preferidos para e-shopping sao 0s mesmos do ano passado, com Espanha e China a liderar o ranking,
seguidos do Reino Unido, apesar destes 2 ultimos serem menos procurados.

Top 3 paises mais comuns para
comprar online

67% outros locais

Espanha (o) .
61%

' e
2 ﬂa 58% 5 82 /o ropa

61 % em paises vizinhos

Média europeia _—
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REVIEWS E RECOMENDACOES

Os e-shoppers Regulares escolhem em 12 lugar os websites em que confiam, mas também tém em conta as
recomendacdes dos seus familiares e o0 “passa a palavra”. A publicidade online/nas redes sociais continua no topo.

Motores de escolha de um website/app-%

E o website de uma marca em que confio

®
Ul
i

Recommendation of my friends/ relatives/
colleagues on social media

77%

Partilham ou publicam feedback
67%
apoOs a compra -

w
IS

Word-of-mouth

w
(@)

Advertising on social media

N
(@)

Online advertising

Youtubers/ videos from specialists

R
w

Specialist blogs

O

Y
Ul

- RN
©

Traditional advertising

2.1 .. 63%

N2 médio de influencers Redes sociais e influencers

* GEOPOST




ZOOM NOS E-BUYERS
SENSIVEIS AO PRECO

O e-buyer sensivel ao preco foi definido como um
e-shopper Regular que demonstrou maior sensibilidade ao
indicar o preco como o fator mais importante quando
compra:

* “Preco é o fator mais importante na minha decisao de
compra”

GESPOST



E-SHOPPERS REGULARES - FOCUS NOS SENSIVEIS AO PRECO

PERFIL DOS E-BUYERS REGULARES SENSIVEIS AO PRECO

Feminino Rendimento % - Comecaram a comprar online ...
o o)
o o Este ano
Baixo
No ano passado
Idade Estado civil
389 casado H&2 a5 anos 23%

41 03 anos 369% Solteiro

16% Unido de facto
29
21
I I :

33 Ha 5a 10 anos
18-29 30-39 40-49 50 +

O9Y% Divorciado

Dimensao da cidade

ooo Ha mais de 10 anos
oo
n;l/\ 37%

85%

Média europeia N
e - vs. e-shoppers Regulares (xx) huma taxa de confianca de 95% _
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E-SHOPPERS REGULARES - SENSIVEIS AO PRECO

HABITOS & ATITUDES DE COMPRA ONLINE

Sem surpresa, 0s e-buyers sensiveis ao preco sao ainda mais “cacadores de negocios” que 0s Regulares. Aléem disso,
ainda que nao sejam compradores mais avidos que 0s Regulares, estao mais convencidos da conveniéncia do e-
commerce e sao mais “digitais” que estes (utilizacao mobile, redes sociais...).

Top 7 Categorias Atitudes vs. e-shoppers Regulares
(diferencas principais vs. e-shoppers Regulares em % concordo & concordo fortemente)
1. Moda 68%
5 4 2. Beleza e saude 57% Positiyo + N
° 3. Calcado 51% + 41 95% Sigo ou gosto de marcas em redes sociais (81)
. o (o] e}
Tipos de bens 93% Estou sempre a procura de bons negdcios (79)
1 O,
comprados desde 4 Hisdaen i osbless 22 84% Comprar online reduz o stress de comprar em lojas (70)  +10A
janeiro em media 5. Livros 32% 81% Procuro ativamente por reviews e peco recomendacoes online antes
6. Mercearia 30% fazer uma compra (65) +144A
78% E importante dar-me a alguns luxos numa base regular (64) 65%
6. High Tech/Eletronica 30% 28% (B

74% O meu telemovel esta a tornar-se a minha principal ferramenta de
compra (58) +18A

+71vs. E-shoppers regulares
=vs. 2022

35

Numero anual de
compras

12.9%

Média das compras
online

(no total de compras - média de todas as

categorias)

+—

vs. e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de confianca de 95%

66% Posso comprar online praticamente 100% dos produtos/servicos

que necessito (54)

66% A oferta online dos retalhistas é to alargada quanto em lojas (54)
+14A

62% Aproveito sempre eventos de grandes descontos, online ou em lojas,
(Black Friday, saldos sazonais...) (50)

Média europeia __—
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E-SHOPPERS REGULARES - SENSIVEIS AO PRECO

LOCAIS DE ENTREGA & PREFERENCIAS

Entregas em casa sao também o 12 local de entrega pelos e-buyers sensiveis ao preco, mas em grande quebra em 2023.
Conhecer a empresa de entregas € importante para metade deles.

Top 5 - Locais de entrega habituais

7% .y 33% 14% 14% 14% 1.7

locais de entrega em

Em casa No local de trabalho Na loja do retalhista Parcel shop Estacdo correios media
Top 5 - Preferéncias de entrega (indice de importancia - média de interesse =100) | S \ 5
51%
(>
157 144 134 132 129 .
..consideram
Informacao em Varias opcdes de Selecionar dia e janela Conhecer a Reagendar a importa Nnte
tempo real entrega exata de 1-hora janela de 1-hora entrega
antecipadamente de entrega conhecer a empresa

de entregas

RANKING ENTRE E-SHOPPERS REGULARES

#1 #H2 #3 #5 Ha

——
wf= == vs. e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de confianca de 95% Média europeia >
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ZOOM NOS
AFICIONADOS

Tal como os e-shoppers Regulares, os “Aficionados” sao
Muito sensiveis ao preco e entre eles tem vindo a ganhar
importancia a nao existéncia de taxas escondidas quando
compram online (vs. 20217).

-
GEGPOST



ZOOM NOS AFICIONADOS

ATITUDE QUANTO AO PRECO

Os “Aficionados” tém atitudes semelhantes aos Regulares, e sao tao sensiveis ao preco quanto no ano
passado. As compras online sao vistas cada vez mais como uma forma de poupar dinheiro.

84% 73% 58%

“Aproveito sempre eventos de

“Estou sempre a procura de um “Preco é o fator mais importante grandes descontos, online ou em
bom negdcio” nas minhas decisdes de compra” lojas, (Black Friday, saldos
sazonais...)”
“Estou disposto a pagar um preco “Estou disposto a pagar um preco
dos “Aficionados” consideram que Mmais elevado por servicos que mais elevado por produtos/
comprar online poupa dinheiro facilitem a minha vida” servicos amigos do ambiente”

Media europeia
——

d= == Vs e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de confianca de 95% >
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ZOOM NOS AFICIONADOS

MOTORES DE COMPRA ONLINE

A ndao existéncia de taxas escondidas € mais importante que em 2021, sendo a entrega gratuita um

motor principal.

Top 10 critérios importantes quando se compraonline - %

(em 25 critérios)

Entrega gratuita

Sem taxas escondidas adicionadas ao prego final do
produto

Devolugdo gratis

Escolha na rapidez de entrega

Politica de devolugdes clara

Método de pagamento por digital wallet
Descrigdo detalhada do produto

Custos de entrega transparentes e completos
Possibilidade de devolver com recolha em casa

Motor de busca e filtros eficientes

36

W
o

N
(@)

N
w

Maiores evolucodes vs. 2022 (além do TOP10)

SR
w

SEM EVOLUCAO

Y N RN
Y @) Ny

B
N

Y
@)

Média europeia

vs. e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de confianca de 95% e
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ZOOM NOS AFICIONADOS

EFEITOS DISSUASIVOS . |
1 A e/

Para os “Aficionados” as barreiras a compra online sao sobretudo a ma opiniao de outros compradores e as taxas de
entrega. Comparado com o ano anterior, a indisponibilidade de produtos em stock € menos dissuasivo.

Top 10 caracteristicas que dissuadem a compra online % -

(em 16 critérios) 9"—'

Ma opinido de outros compradores nas redes
sociais

Ter de pagar taxas de entrega

Ndo saber quando a minha encomenda vai chegar

Maiores evolucoes vs. 2022 (aléem do TOP10)

Ter de pagar em caso de devolugao
16% Artigo proposto ndo existe em stock -nYy
Tempo de entrega demasiado longo
Erros técnicos no website/app
Navegacdo complicada no website/app

Processo de devolugdo complicado

Existir s6 um método de pagamento

Ndo existirem suficientes verificagdes de
seguranga para pagamento

Meédia europeia
——

L Vs. e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de confianca de 95% =
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ZOOM NOS AFICIONADOS

ESTRANGEIRO VS. LOCAL [ %

A maioria dos “Aficionados" comprou em websites estrangeiros para encontrar melhores negocios, tal como os regulares.
Ainda assim, € menor o numero de compradores que ha 2 anos.

Razées para fazer comrpas em websites
estrangeiros % (n=113)

Encontro melhores negdcios no
estrangeiro
N3o tenho estes
produtos/marcas/website no meu pais
Opgdes de entrega/devolugdo para
compras cross-border tornaram-se mais

simples e transparentes

Dos heavy e-shoppers ja
Compro em paises cujo idioma domino E

compraram online em
|

websites estrangeiros

g == vs. e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de confianca de 95% Media europeia _—
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QUAIS AS MAIORES
TENDENCIAS NAS
ENTREGAS’?

Os e-shoppers Regulares portugueses ainda

preferem as entregas em casa e no local de

trabalho; a utilizacao em OOH permanece baixa
mas em crescimento.

A percecao de entrega e de compra online
mantém-se muito positivas, e num nivel estavel
face ao ano anterior.

Conhecer o operador de entregas antes da
compra e menos importante quando comparado
COM OS Seus pares europeus.

GEOPOST




E-SHOPPERS REGULARES

PREFERENCIAS DE ENTREGA

Ter informacao sobre a entrega em tempo real e varias opcdes de entrega permanecem como as expectativas maiores
dos regulares, a par da possibilidade de selecionar/conhecer a janela exata de 1-hora e de reagendar a entrega.

Preferéncias de entrega (indice de importancia - média de interesse =100)

2 Wi 0 '

49 > 1145 > 134 > 133 > 133 > 128 > 112

Informacao Varias Selecionar Possibilidade Conhecer a Entregarem NotificacOes
em tempo opcodes de dia ejanela de alterar a janela exata onde eu avancadas
real entrega de 1-hora de entrega de 1-hora da estiver com janela de
entrega entrega 1-hora
antes
152 143 134 126 123 e

RANKING EM 2022

#2 +1 #1 -1 74 +1 #5 +1 #3 -1 F2(3) #8 +1

Média europeia A~
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E-SHOPPERS REGULARES

PREFERENCIAS DE ENTREGA

Ainda que menos escolhida que em 2023, a entrega em casa mantém-se em 12 lugar nas preferéncias, seguida do local de
trabalho, em crescimento. Alternativas OOH estao a aumentar lentamente, mas 0s portugueses utilizam menos estas
opcoes que OS Seus pares europeus.

Locais de entrega habituais %

Nolocatdetrabatho oA .. consideram a entrega
Na loja do retalhista facil/sem esforco
Numa estacdo de correio
Numa parcel shop
i o
Num locker Y] 2 +6
" econaconral B 4 | 6 o o
46% 27% -
o Geralmente utilizam mais RECEDER (1917 @ casd
1 .7 locais de entrega em média do que um local de entrega (rlgé'iﬁirég”’cel Saieleh lelsiele

Media europeia ~—
_—
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E-SHOPPERS REGULARES - FOCUS NOS UTILIZADORES OOH

PERFIL UTILIZADORES OUT OF HOME

Feminino

58%™

Idade

mm (42.7)

39.9 anos

o5 29
I I 20

18-29 30-39 40-49 50 +

27

42

Rendimento % - Comecaram a comprar online ... e

48% ]

Baixo

No ano passado 4

Estado civil
33% Casado H4 2 a5 anos

369%  Solteiro

21%  Unido de facto

©% Divorciado
Dimensao cidade

EE" Ha mais de 10 anos
86% o

Urbana

Ha 5 a 10 anos

Média europeia -|- mm VS, e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de confianca de 95%

N
N

27

3

H

~——
-
GEOPOST



E-SHOPPERS REGULARES - FOCUS NOS UTILIZADORES OOH

HABITOS & ATITUDES DE COMPRA ONLINE

Os utilizadores OOH compram mais categorias de produtos e recebem mais encomendas que 0s Regulares. Estao mais
inclinados a encontrar a melhor oferta do que a ser fiéis a retalhistas e compram mais artigos em 22 mao que em 2022 e

que 0s e-shoppers Regulares.

43

w51
6.0

Tipos de bens
diferentes em meédia
desde janeiro

+2 Vs. e-shoppers Regulares
+1vs. 2022

36 Exm

N2 anual de
compras

Top 7 Categorias Atitudes vs. e-shoppers regulares
5 (diferencas principais vs. e-shoppers Regulares em % concordo & concordo fortemente)
1. Moda 65% 59%
2. Beleza e Saude 55% Positivo o
3. Calcado 47% 75% Sou menos fiel a qualquer retalhista offline ou online, porque gosto de
procurar a melhor ofertas (65) +14
4. Livros 45% 49% Compro mais artigos em 22 mao atualmente (33) 144
(o}

5. Frescos & bebidas 35%
6. Mercearia 32%
7. High Tech/Eletrénica 32%
12.6% ==&
Média de compras
online
(no total de compras - média de todas as
categorias)

g == vs. e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de confianca de Média europeia 2’

95%
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E-SHOPPERS REGULARES

IMPORTANCIA DOS SERVICOS DE ENTREGA

Ser informado da janela exata de 1-hora de entrega e poder escolher o dia/hora especificos de entrega permanecem
Importantes para a maioria dos e-shoppers Regulares portugueses, mas menos que antes.

Consideram que poder selecionar o
dia e janela exata de 1-hora antes da
entrega e levaria a comprarem mais
provavelmente num website/

retalhista/app
(% concordo & concordo fortemente)

Consideram que conhecer a janela
exata de 1-hora de entrega torna
mais provavel a compra num website
/retalhista/app

(% concordo & concordo fortemente)

Média europeia y
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E-SHOPPERS REGULARES

UTILIZACAO DE SERVICOS DE ENTREGA

Uma % estavel de e-shoppers Regulares ja utilizou a entrega num dia e janela horaria de 1h pré-selecionados e entrega
rapida. A notificacao que indica a hora de entrega aproximada foi recebida por 8 em 10 na ultima compra.

Servicos de entrega ja utilizados -%

Entrega num dia e janela de 1h pré-
selecionados por si

/

81%

... foram notificados por email = | @ |
ou SMS sobre a ultima compra

Entrega em 1 a 2 horas apds a compra online

Meédia europeia y—
S
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E-SHOPPERS REGULARES

EMPRESA DE ENTREGAS

Conhecer o operador que entregara a encomenda é importante para mais de metade dos Regulares - mas menos que 0s
europeus - especialmente para poder escolher um gue tenha um bom servico e o tranquilize.

46

N
54%

..consideram
importante

conhecer a empresa de
entregas

Razoes de importancia para conhecer a empresa de entregas % (n=219)

Gostaria de escolher uma que garanta um bom
servico de entrega

E reconfortante conhecer quem vai entregar a minha
encomenda

Tive ma(s) experiéncia(s) com uma empresa de
entregas especifica e tento evitar usa-la se possivel

Tenho preferéncias quanto a empresas de entrega

Gostaria de poder escolher quem ofereca
alternativas de entrega amigas do ambiente

_ _9

Meédia europeia
:
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E-SHOPPERS REGULARES

ALTERNATIVAS DE ENTREGA VERDES

A entrega “verde” e tida em conta por mais de 6 em cada 10 regulares quando escolhem um e-retalhista, mas menos que
em 2027. E definida por estes como entrega com veiculos de emissdes reduzidas e entregas combinadas, mas as opcoes
OOH sao igualmente associadas a entregas verdes.

@‘ ) Opc¢oes de entrega entendidas como amigas do
ambiente - %
(o) Consideram que ter alternativas de . - .
o . . ; Entrega com veiculos de emissGes reduzidas 50
entrega amigas do ambiente &
-6 importante quando se compra online Entrega em que varios artigos sdo combinados 45
e entregues em conjunto no mesmo dia ao...

94% ter descricao detalhada do produto

W
(@)

Entrega out of home
94% ter entrega gratuita

RN
(0]

84% poder optar por varios locais de entrega Entrega em casa

Entrega no dia seguinte

N
(@)

Entrega mais lenta

=

Entrega no mesmo dia

Escolheriam mais provavelmente C@

630/ um website/ retalhista/ app que
o tenha Opgées de entrega amigaS do Entrega numa janela exacta de 1-hora em que o
7 ambiente informam ou que escolhe

Meédia europeia
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E-SHOPPERS REGULARES

ESFORCO E SATISFACAO VS. COMPRA ONLINE

A percecao dos regulares sobre facilidade da ultima entrega e compra online mantem-se muito boa e estavel g, ainda,
melhor que a dos seus pares europeus. Pode existir margem de melhoria no processo de devolucao.

% - Esforco da entrega

5

facil/sem esforco
% - Esforco da devolucao |<D

2023

2022 -
... Indicaram que o processo de

devolucao é facil/sem esforco

2021

2019

N

48

% - Esforco da ultima compra online

2022 [ EY corcccreram ol
ultima compra online

201 [

2010 [

% - Classificacao da experiéncia da ultima compra online Hé

2023 7

2022 vl ... referiram a ultima
experiéncia de compra online
CcOomMo excelente ou muito boa

2021 74

2019 VE

Média europeia _—
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DEVOLUCOES

Ainda sao poucos 0s Regulares que devolve a ultima compra, mas sao varios os metodos para o fazer. Os principais sao o
depdsito numa parcel shop (mais que em 2021), ou na loja do retalhista.

... devolveram a ultima compra Top 3 Métodos de devolucido

O,
36% Depositar numa estacao de correio 407%

31% Depositar numa parcel shop +15 -

10,

289% Depositar na loja do retalhista 15%

... consideraram facil/sem esforco fazé-lo

Media europeia
——
_—
49 GEOPOST




ZOOM NOS
“AFICIONADOS”

Tal como os regulares, nos “Aficionados” a entrega em casa

permanece no topo de preferéncia, mas € menos usada em
2023.

Continuam satisfeitos com a compra online e a experiéncia

de entrega.

-
GEGSPOST



ZOOM NOS AFICIONADOS

PREFERENCIAS DE ENTREGA |
S

PR
Ha menos “Aficionados” a escolher a entrega em casa em 2023, ainda que esta se mantenha no topo de preferéncias,
seguida do local de trabalho; poucos usam as opcoes OOH. Ainda consideram a entrega como simples.

- & £

Locais de entrega habituais - %

.
\olpmlde e | 13 .. consideram a entrega
Na loja do retalhista m facil/sem esforco
Numa parcel shop m
Numa estacao de recolha
central n
Numa estacdo de correio
Num locker
Numa morada alternativa ’ -7 | 8 | o o
46% 27%
1 7 l i« d t i Utilizam habituamente mais EaerCCGebLes?o?)n:)L?gg (Cllc;cker,
OCals de entrega em medila
o g gue um local de entrega retalhista)
. g == vs. e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de confianca de 95% Média europeia GEﬁT



ZOOM NOS AFICIONADOS

ESFORCO E SATISFACAO VS. COMPRA ONLINE

Os “Aficionados” estao satisfeitos com a experiéncia de compra online e entrega — a maioria considera- !
a facil. No entanto, as devolucoes continuam mais dificeis.

% - Esforco de entrega % - Ultima compra online

| N7 Q
O_O -

... indicam que a ...consideram a ultima
Sntrega fo 2022 [ TY orripra oriine com Fécil
facil/sem esforco

% - Processo de devolucao < % - Ultima experiéncia de compra online
oD i

... indicam que a ultima
experiéncia de compra

refere[n um processo de 2023
muito boa
2021 7

of= == vs. e-shoppers Regulares (xx) numa taxa de confianca de 95% Média europeia ;-
4
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ZOOM NOS AFICIONADOS

EMPRESA DE ENTREGAS

razoes que 0s e-shoppers Regulares: poder escolher um operador com bom servico e sentir-se tranquilo.

Razoes de importancia para conhecer a empresa de entregas %

Gostaria de escolher uma que garanta um bom servico de
entrega

E reconfortante conhecer quem vai entregar a minha encomenda -

5

Gostaria de poder escolher quem ofereca alternativas de entrega
amigas do ambiente

Tenho preferéncias quanto a empresas de entrega

. . Tive ma(s) experiéncia(s) com uma empresa de entregas
..consideram Importante especifica e tento evitar usa-la se possivel m -4
conhecer a empresa de entregas

Meédia europeia y—
XX P
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