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Barometro e-shopper 2022

Resumo executivo

1. E-commerce - decréscimo em Portugal apds o aumento
verificado em 2021, motivado pela pandemia Covid-19

Em linha com a tendéncia de descida na Europa, a taxa de e-shoppers
portugueses é mais baixa que em 2021, tendo Portugal sentido o
decréscimo mais acentuado entre os paises europeus.

O numero de e-shoppers regulares também diminui, mas sao ainda mais
que no periodo antes da Covid-19, representando quase 40% dos e-
shoppers. Estdao ainda profundamente convencidos da conveniéncia do e-
commerce e de aspectos de “poupanca de dinheiro”.

O seu nivel de compras online mantém-se estavel. Continuaram a
comprar as mesmas categorias em 2022, mesmo as que beneficiaram da
pandemia, como frescos&bebidas ou mercearias. Somente a categoria de
produtos high-tech esta a diminuir.

Menos compras por impulso em Portugal vs. a média europeia, 0 que pode
justificar o motivo dos e-shoppers regulares portugueses receberem
menos encomendas.

2. Os e-shoppers portugueses sao mais sensiveis ao preco
que os seus pares europeus, motivados pela greve na
Ucrania e respectivas consequéncias econdmicas

Continuam a procurar bons negocios e mais de 7 em 10 indicam que o
preco é o factor mais importante nas suas decisdes de compra. As
compras online cumprem esta necessidade, ja que sdo percebidas como
uma forma de poupar dinheiro para 65% dos e-shoppers regulares
portugueses.
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Compras online de frescos, bebidas e mercearias permanecem elevadas.

Curiosamente, as alavancas para comprar estas categorias online
alteraram: a Covid-19 potenciou as compras online em 2021, enquanto em
2022, as principais motivacoes sao a conveniéncia e a poupanca de tempo.

3. A utilizacao de plataformas C2C e as compras pela social
media sao muito comuns entre os e-shoppers regulares

6 em 10 e-shoppers regularares compram e/ou vendem em plataformas
C2C, e 30% indicam ter aumentado as compras de produtos em segunda-
mao.

Fazem-no por poderem comprar produtos a um preco mais baixo, e para
quem vende, permite libertar espaco, deixar de lado itens que ndo usam e
ganhar dinheiro extra. O facto de ser uma forma alternativa de consumo
mais responsavel & uma menor motivacao entre os compradores C2C
actualmente.

Networking de compra na social media € muito praticado entre os
utilizadores destas redes (8 e-shoppers regulares em 10), quer para
comprar directamente quer para encontrar inspiracao ou informacao.
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Barometro e-shopper 2022
Resumo executivo (2/2)

4. Contrariamente aos seus pares europeus, as experiéncias
de compra e de entrega dos e-shoppers regulares
portugueses permanecem tao positivas como em 2021

* Enquanto a satisfacao geral esta a baixar a nivel europeu, os e-shoppers
regulares portugueses estao tao satisfeitos como em 2027 - e mais que 0s
Seus pares europeus - cCom as suas experiéncias de compra online e de
entrega

" 79% dos e-shoppers regulares consideram facil a ultima entrega
= 82% avaliam a ultima compra online como facil

* Neste contexto, saber o nome da transportadora e tdo importante como
Nno ano anterior enquanto na medoa europeia tem aumentado de
importancia. Para 55% dos e-shoppers regulares portugueses que
referem importante conhecer a transportadora, & especialmente porque
é reconfortante e para poderem escolher o que presta um melhor servico.

* Ha mais e-shoppers portugueses a publicar feedback apds a compra
(rating e recomendacdes), do que a media europeia (79% vs. 69%).

* No que se refere a alavancas/barreiras além das preferéncias de compra
online e de entrega, os e-shoppers regulares tém expectativas
semelhantes este ano:

" Entregas gratis mantém-se, de longe, o0 12 motor de compra online,
seguido de “sem taxas escondidas”, descricao detalhada do produto e
devolucdes gratuitas.
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= No polo oposto, taxas de entrega, mas opinides na social media e um
tempo de entrega demasiado longo, sao as 3 barreiras principais.

= Os e-shoppers regulares portugueses continuam a favorecer as
entregas ao domicilio e, aoc contrario dos outros europeus, poucos
escolhem as entregas fora de casa.

= Ter varias opcoes de entrega ganhou em importancia e € agora a
preferéncia de entrega principal, antes mesmo do tracking em tempo
real.

® Einteressante notar que os e-buyers regulares portugueses ddo mais
importancia que os europeus a servicos de entrega, tais como sabera
janela horaria exacta de 1hora ou poder escolher o dia/janela de 1hora
de entrega antecipadamente.

5. Os maiores compradores online, “Os Aficionados”, estao
também satisfeitos com a sua experiéncia de compra online

Este grupo especifico de e-shoppers continua a comprar muitas
categorias de produtos online, e nenhuma delas passou a ser menos
comprada que no passado.

Em paralelo, sao tambem utilizadores de plataformas C2C e
desenvolveram a utilizacao deste tipo de new e-commerce, por preco, tal
como 0s e-shoppers regulares.

Também como os e-shoppers regulares, os Aficionados estdo tao
satisfeitos como no ano passado com as suas experiéncias de compra e de
entrega, mais que 0s seus pares europeus.
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Barometro e-shopper 2022

Metodologia

Amostra

E-shoppers europeus com 18+ anos que tenham encomendado bens fisicos online
desde Janeiro e que receberam pelo menos uma encomenda, identificados numa
amostra representativa da populacao nacional em idade, género e classe socio-
economica.

Para os resultados consolidados a nivel europeu, foi aplicado um peso a cada pais para
reflectir a proporcao correcta 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.

« Aficionados:

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

~ Novo pals acrescentado em 2022: Bulgaris
GEOPOST



Barometro e-shopper 2022

Metodologia

Recolha de dados

* Recolha de dados online (blind: entrevistados nao sabem quem solicitou o estudo)
e 23,974 entrevistas em 22 paises europeus
* Numero de entrevistas por pals:

Alemanha: 1,487
Austria: 1,001
Bélgica: 1,000
Bulgaria: 1,001

Espanha: 1,501
Estdnia: 755
Franca: 1,498
Hungria: 1,000

Paises Baixos: 1,000
Poldnia: 1,500
Portugal: 1,000
Romeénia: 1,000

Cheéquia: 1,001 Irlanda: 1,001 Suica: 1,000
Croacia: 801 Italia: 1,525 UK: 1,500
Eslovaquia: 1,000 Letdnia: 801

Eslovénia: 802 Lituania: 800

Trabalho de campo
* Estudo conduzido entre 30 de Maio e 26 de Julho de 2022

Novo pals acrescentado em 2022: Bulgaria

GEOPOST



Barometro e-shoppe r2022

Legenda de evolucoes

Q

Diferencas significativas N

Os scores entre 2022 e 2021 sao mostrados como abaixo (taxa de confianca de
95%)

se positivo: +XX A
se hegativo: -xx V¥

com +/- XX 0 numero de pontos de diferenca vs. 2021.

Sem seta se diferenca nao significativa

_
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Como esta o e-commerce a evoluir no contexto
actual?
Pelos e-shoppers regulares

1. Como esta o e-commerce a evoluir no seguimento da |
pandemia?

2. Quais as alteracdes nos habitos de compra?
3. Como é percebida a experiéncia de compra online?
4,

ANexos
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®  Comoestda oe-commerce
sed 2 evoluir no seguimento
® 9 da pandemia?

* Menos e-shoppers em Portugal em 2022
comparando com o ano anterior
* [gualmente menos e-shoppers regulares

* O mesmo nivel de compras online entre 0s
Aficionados, os maiores e-buyers



Total dos e-shoppers

Tendéncias chave Nno e-commerce

ApoOs 0 aumento do numero de e-shoppers portugueses em 2021, a situacao voltou aos niveis pre-Covid-19.
Quando comparados com este mesmo periodo, existem mais e-shoppers regulares, embora com um

decréscimo vs 2021.

% de e-shoppers no total da
populacao

2019 2021

66%" "
O Média europeia

Dos portugueses sao
e-shoppers

—
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% dos e-shoppers regulares
entre o total de e-shoppers

2019 2021

39% " =
O Média europeia

dos e-shoppers sao
regulares

Aumento/reducao entre 2021e 2019



E-shoppers regulares

Factos chave sobre E-shoppers regulares

Os e-shoppers regulares continuam a conduzir o e-commerce em 2022 e a sua quota nas compras online &
estavel. Tém, contudo, menos compras por impulso comparados com outros e-shoppers europeus, o que

pode explicar o menor numero de encomendas recebido.

2019 2021

33%
O Média europeia

% de todas as compras online
feitas por e-shoppers regulares

2019 2021

40 =

Média europeia
numero de encomendas
recebidas no ultimo més

~—
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2019 2021

12%

Quota meédia nas compras online

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

Preparacao da ultima compra

7%

Média europeia

Impulso

Aumento/reducao entre 2021e 2019 10
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E-shoppers regulares

Perfil dos e-shoppers regulares

Feminino
O
O Média europeia
Idade

4715 anos

Meédia europeia

30

27
23 20
2

18-29 anos 30-39 anos40-49 anos 50+ anos

_
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Rendimentos

47%
O Média europeia
Elevado
Estado civil eda
30% Solteiro
37% Casado
23% Unido de facto
9% Divorciado

Dimensao cidade

S3% B

Urbana

Média europeia

2%

: /%

Definigao

Os online shoppers
regulares sao:

* Entre 0s18 e 0s 70 anos

* Quem comprou online pelo
Menos uma categoria de
produto mensalmente

Comecaram a
comprar online este
ano (2022)

Comecaram a
comprar online
No ano passado
(2021)
Média
europeia

8%
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/00M NOS
Aficionados

Os aficionados, 0s maiores e-buyers, mantém um
elevado nivel de compras online em 2022.

_—
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Zoom nos Aficionados

Habitos de compras online dos aficionados

As compras Online dos aficionados portugueses permanecem estaveis e elevadas em 2022. Tal como com
0S e-shoppers regulares, ha menos compras por impulso e menos encomendas recebidas em comparacao

COM OS SeuUs pares europeus.

2019 2021
Média europeia

> /%

% de todas as compras online
feitas pelos Aficionados

2019 2021
Média europeia

5,3

numero de encomendas
recebidas no ultimo més

=+ (4,0)

— + mm  vs. E-shoppers regulares numa taxa de confianca de 95% (excepto no

_ indicador “todas as compras online”)
GEOPOST

2019 2021
Média europeia

1o, /%

Média de compras online

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

Preparacao da ultima compra

18%

Por impulso

Média europeia

Aumento/reducao entre 2021e 2019 13



Que mudancas Nos
habitos de e-shopping?

* Como no ano anterior, € dada especial
atencao ao preco e a bons negocios

* Compras online de frescos e bebidas
Mantiveram-se altas em 2022

* C2C e-shopping: uma pratica comum
permitindo poupar/ganhar dinheiro

14



E-shoppers regulares

ImMmagem do e-shopping

Ao longo dos anos, 0s E-shoppers regulares portugueses permanecem convencidos pelas compras online,
enquanto forma mais tranquila do que nas lojas fisicas e que poupa tempo.

“Comprar online reduz muito o stress de
comprar em lojas”

() 63%
aVa

“Comprar online poupa tempo”

81%

——
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“Comprar online é tdo conveniente que o
faco cada vez mais, mesmo que por vezes
tenha de devolver as minhas encomendas”

nch 57%

“Posso comprar pnline quase 100% dos
produtos/servicos de que necessito”

S4%
&5

Média 15
o)
europeia



E-shoppers regulares

Atitudes quanto ao preco

Na mente dos e-shoppers portugueses, as compras online permitem-Lhes poupar dinheiro. E os e-shoppers
regulares portugueses sao mais sensiveis ao preco e procuram melhores negdcios que 0s seus pares

europeus.
6 5% dos E-shoppers regulares consideram que comprar online poupa dinheiro :€
1>
{ I
€ - {liff
L |
/2% A% /8%
@) O O

“O preco é o factor mais
importante nas minhas decisdes
de compra”

~—_—
_
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“Aguardo sempre por grandes
dias de desconto online ou has
lojas fisicas, (Black Friday,
descontos de estacao...)”

“Estou sempre a espreita de um
bom negdcio”

Média 16
o)



E-shoppers regulares

Categorias mais populares dos e-shoppers
regulares

Categorias que beneficiaram do boom online durante a pandemia, especialmente alimentos frescos e
bebidas&mercearia, mantiveram o seu nivel em 2022. S6 os produtos high-tech reduziram.

% - TOP 10 tipos de bens comprados online desde Janeiro

Média europeia Maiores evolugdes vs. 2021 (aléem do top 10)
Beleza/Saude Sem evolucdo
Frescos/Bebidas
Mercearias m LI
Lazer 5 ’ 2 Media europeia ﬁ
tech/ELectrHéir’?i?; eV .
Eringuedos ;?;]Cer?](;glaas compradas
i
/:' Aumento/reducao entre 2021e 2019 17
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E-shoppers regulares

Focus em frescos & bebidas

Apos um elevado crescimento em 2021 (+16 pts), © numero de compradores online de frescos & bebidas
permanece estavel este ano.

Tipos de frescos e bebidas comprados online...

% - (n=134) Média
v europeia

O ...pelo menos uma vez por més
/\Fﬁ, Comida quente e fria pronta a

S50, i

(CJ3 Refeicoes prontas a cozinhar 4

Congelados 4. 56%
..dos E-shoppers regulares :>I¢ 9
encomendaram online

Frescos e bebidas T
desde Janeiro 58] Caixas para cozinhar* 40

o, Média
europeia

~N
kY

=
Outros tipos de
(s pos
L¢3, frescos&bebidas
~— * (ingredientes frescos para cozinhar entregues com a receita)
_—
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E-shoppers regulares - e-buyers de frescos & bebidas

Perfil dos compradores de frescos & bebidas

Feminino

O Média europeia
54%

Idade - |
39,3 aN0S pm’

-33V

33
15
Média

europeia 18-29 30-39 40-49 50+ anos
anos anos anos

_
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Rendimentos

AVANG

Média europeia

Elevado
Estado civil Média
europeia
38% Solteiro B 2o%
30% Casado
220/0 Uniao de facto
10% Divorciado

Dimensao cidade

SO5%

Urbana

Comecaram a comprar
online ...

Esteano | 1

Ultimo ano I 10

2 a5anos antes - 33
5a 10 anos antes - 34 +11A
Mais de 10 anos antes . 23

Média
europeia

24

27

36

o= == vs.E-shoppersregulares (xx) a taxa de confianca de 95% 19



E-shoppers regulares - e-buyers de frescos & bebidas

Alavancas para encomendar frescos online

Sem surpresa, a pandemia Covid-19 € um motivo menor para comprar frescos e bebidas online, sendo o0 mais
relevante a possibilidade de encomendar a qualquer hora, ainda mais que a dimensao de poupanca de
dinheiro do e-shopping.

Razoes para comprar frescos online

0/ - .
(e} Média europeia

Possibilidade de encomendar a partir de casa e a qualquer hora

I

OI
()]
(W}

RN

Menor tempo gasto que ir a uma loja

N&o necessitar de carregar sacos 35 -14v

Devido a pandemia Covid-19 € mais seguro que ir a lojas 30 -30V

Maior escolha de produtos online 25

Menor tentacao para comprar produtos nao planeados 22

Y

Precos menores que na loja [z

Permite-me expandir o numero de receitas [

N&o tenho de pensar no que vou cozinhar porque as receitas
vém incluidas

=

= N W N 0 [0}

= ropeia
GEOPOST XX% [



E-shoppers regulares - e-buyers de frescos & bebidas

Habitos & atitudes de compras online

Os e-shoppers de frescos & bebidas sao compradores mais frequentes que a média. Compram mais
categorias e o online representa uma maior quota do total de compras.

6.7 452 TOP7Categories europeis
y m 1. Frescos/Bebidas 100% # (35) 100 Especificidades das atitudes vs. E-shoppers
Diferentes 2. Fashion 50% regulares
t| pos de bens 3. Mercearias 57% 4 (30) (maiores diferencas vs. E-shoppers regulares em % Concordo & Concordo bastante)
comprados 4. Beleza/Saude 53%
H 5. Calcado 49% 56

desde Janeiro ' i - Positivo Média
em média 6. Livros 47% europeia

7. High-tech/Electrénica  37% + (27)

75% Prefiro comprar em websites/apps que tenham lojas fisicas =+ (65)
+14 A
S 18,8% +(2
o Z. g .

N¢ anual de Média das compras Negativo
compras online

(no total de compras - média de todas as

categorias) Média
europeia

p— e:ig?)';a mf= == ys. E-shoppers regulares (xx) numa taxa de confianca de 95% o
GEOPOST



E-shoppers regulares - e-buyers de frescos & bebidas

Locais de entrega & preferéncias

Usam os mesmos locais de entrega que a média dos E-shoppers regulares. Poder escolher um dia/horario
para a entrega e conhecer a hora precisa de entrega sao especialmente importantes para eles.

Top 5 - Locais de entrega habituais

86% 25% 18% 4% 3%  qg

2,0
Erm casa No trabalho Na loja do Num posto de Numa loja de ' -
retalhista correio proximidade Locais de entrega em
média
Top 5 - Preferéncias de entrega (indice de importancia - média de interesse = 100)
X
52% e
O Média
europeia
. Selecionar ~ . .
;((;r;?aegeerjifgeéi antecipadamente dia ;:zs;g;agriwotseorzgeo Varias opcoes de Entrega no local ..consideram importante
entrega 2 Janetean(:ree‘g;ora de real entrega onde eu estiver conhecer aem presa de
REGULARES 4 o “ 6 entregas
22
',:r emi‘;';a g == vs. E-shoppers regulares (xx) numa taxa de confianca de 95%

GEOPOST



E-shoppers regulares - e-buyers de frescos & bebidas

Alavancas para compras futuras de frescos (1/3)

Alavancas principais de compras futuras de frescos & bebidas sao a variedade de escolha de produtos, a
disponibilidade elevada de horarios de entrega e um embalamento correcto para os produtos.

% - Expectativas sobre a oferta/website

52%

(0]

Larga escolha de produtos

Disponibilidade de horarios de entrega antes de encher o carrinho 41%

U

Produtos embalados correctamente dependendo do seu tipo 40% [ |

o “Nenhum é um
(o) motor de compra
2 / tord pra”

&

Oferta de pequenos produtores locais

w
w
IS
R

Datas de validade indicadas para cada produto

w
N
O

o
3

Operador conhecido por saber entregar produtos frescos

N

O website tem iniciativas contra desperdicio

Embalagem sustentavel 26 3 8 Expectativas
7

em media

(@]
N
(]
)
5

Explicacdes sobre como frescura e qualidade sao garantidos

N
N
N
(0)]
R

Garantia de origem e rastreabilidade dos produtos vendidos

N 1 T
w

IN

J

Ul
U1

N
@
o
(o)

(@]
N
(9)]
0
5

Oferta de produtos organicos 2

, Médi
= % édia 23
GEOPOST europeia



E-shoppers regulares - e-buyers de frescos & bebidas

Alavancas para compras futuras de frescos (2/3)

Quanto a condicoes de entrega, poder acompanhar as entregas em tempo real e as mesmas serem em
temperatura controlada sao as 2 expectativas de topo que podem conduzir a uma futura compra.

% - Expectativas quanto a condicoes de entrega

Possibilidade de acompanhar a minha
entrega em tempo real

Ul

A47%

Entrega com meios de temperatura 519
controlada ° w
“Nenhum destes

. o ;
A 5% seria um motor”

&

Entrega de uma encomenda em
temperatura controlada

Operador reconhecido como especiaista

O
em entregas de frescos Sl

w

N E
= o
IN
o
u
o a1

Entrega com meios amigos do ambiente 2 30%

2 4 Expectativas
em media

23%

15%

Conhecer o nome da empresa de
entregas antes de finalizar a compra

w
Ul

—

Entrega numa viatura standard

il ropaia
GEOPOST XX% [



E-shoppers regulares - e-buyers de frescos & bebidas

Alavancas para compras futuras de frescos (3/3)

Quanto a opcodes de entrega, o domicilio continua a ser o primeiro motor que pode potenciar a compra de
frescos, seguido da entrega no mesmo dia, mais importante em Portugal que na Europa em geral.

% - Expectativas quanto a op¢des de entrega

Entrega em casa 48%
Entrega no mesmo dia 25%

Conhecer ajanela exacta de 1-hora de entrega 23%

Selecionar dia e janela de 1-hora antecipadamente 22% |
Notificacdes avancadas (huma janela de 1-hora) 15% o) “Nenhum seriaum
Entrega a noite 16% 2 /O motor”
Entrega no dia seguinte 18% 6
Entrega ao domingo 12%
Entrega ao sabado 13%
Método de entrega amigo do ambiente 14% 2 7 eXpeCtativaS
) em media

Selecionar dia e janela de 2-horas antecipadamente E 18%

Levantar a encomenda numa loja -8

<
R

Entrega em lockers para frescos . 7 11%

Entrega em lojas de proximidade adaptadas para frescos . 5 9%

= ropeia
GEOPOST XX% [



E-shoppers regulares - NAO compradores de frescos & bebidas

Barreiras a comprar frescos online

Algumas barreiras a comprar frescos online adicionais aoc ano anterior, relacionadas com o produto

(frescura, possibilidade de ver/escolher, oferta) estao no topo do ranking.

2

©>5%

...nao encomendaram
frescos e bebidas online
desde Janeiro

Média europeia

_
GEOPOST

Nao poder ver e escolher produtos (fruta,
vegetais, carne...)

Duvidas sobre a qualidade e frescura dos
produtos

Escolha mais alargada de produtos na loja

Riscos de seguranca (quebra da cadeia de
frio, etc)

Entrega indisponivel na minha zona
Custos de entrega muito elevados

Mais caros que na loja

E complicado encontrar os produtos
certos no website/app

Duvidas sobre a data (validade)

Nao encontrei uma janela horaria de
entrega

Razoes para nao comprar frescos online

% (n=257)

l6

Meédia

®
c
5
o
)
[0}
Q

31%

34%

27%

22%

15%

25%

23%

10%

19%

6%

26



E-shoppers regulares

Familiaridade e fidelidade

Tal como os restantes europeus, 0s e-shoppers regulares portugueses tendem a ser fieis aos websites. No
entanto, apenas alguns estao subscritos em programas de fidelizacao e os restantes nao tencionam fazé-lo.

Familiaridade com o
website

Ja compraram algo

no website

3 /%

Nunca compraram no website
antes da ultima encomenda mas t

10% 7 -
(¢} ja o conheciam
Nunca ouviram falar do

o website antes da ultima
encomenda

~—_—
_
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3%

Fidelidade aos

websites

74%

18%

12%

8%

W

Fieis a alguns websites
mas gostam de mudar
por vezes

Compram sempre nos
mesmos websites

Vao sempre a diferentes
websites para comprar

Subscricoes de
programa de fidelizacao

\

16%

Subscrito num

de retalhista

"

programa de fidelizacao

/I/I% N&o, mas tenciono fazé-lo nos
proximos meses

66% Nao, e ndo tenciono fazé-lo
nos proximos meses

©%

7%
Aumento/reducao entre 2027 e 2019

Nao sei,/Nao me lembro

27

Média
europeia



E-shoppers regulares

Compras online entre particulares

60% dos e-shoppers regulares portugueses sao utilizadores de plataformas CtoC, seja como compradores

Oou como compradores e vendedores.

% - Compras e vendas em plataformas de 22 mao

N&o compram nem vende

39%
\@

o0

Compram e vendem artigos

27 %

Vendem artigos
13 %

_

_
GEOPOST

61 O/o Compram ou vendem produtos
I

Média

o)
XX% europeia

28



E-shoppers regulares

Compra em platatormas CtoC (1/2)

Um pequeno numero de e-shoppers portugueses compra em plataforma CtC, e sao menos frequentes que
Os restantes europeus. Ainda assim, 1/3 refere que compram mais nestas plataformas que antes.

30%

“Compro mais artigos em 22 mao actualmente”
(% concordo & concordo bastante)

Frequéncia da compra (n=182)

( 00

Y\
47% 29% Pelo menos uma vez por més
29% Uma vez a cada 2 ou 3 meses
42% Menos frequentemente

..compram artigos 8,1 Vezes por ano em média 12,2

em plataformas CtoC

GEOPOST XX% [



E-shoppers regulares

Compra em platatormas CtoC (2/2)

Compram a particulares por ser mais barato que adquirir artigos novos. O facto de ser uma forma
alternativa de ter um consume responsavel representa uma menor motivacao.

Razoes para comprar - %

(n=182)

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

Apoia uma economia mais responsavel

Escolha de entrega

-

@

[ 24% |
@ Entrega em mao 49%
L

Gosto de comprar a pequenos retalhistas
que vendem os seus produtos na Internet

Empresa proposta pelo website 4%

Prefiro comprar directamente a particulares

Muitos dos meus familiares usam
plataformas de 22 mao

Q| Empresa escolhida pelo vendedor 429,

— ropeia
GEOPOST XX% [



E-shoppers regulares

Vender artigos em platatformas CtoC

Os e-shoppers regulares que vendem nestas plataformas consideram-nas uteis ja que ajudam a diminuir o
espaco, mas tambéem porque este novo metodo de e-commerce permite-lhes ganhar dinheiro extra, mais
referido que na média europeia.

Razoes para vender - %

Para libertar espaco em casa
00

Para ganhar dinheiro extra

4 O C)/ Porque tenho artigos em boas condicoes
O que nunca uso

Para me livrar de presentes de que nao
gostei

Para vender os artigos a precos mais altos
do que os comprei

—

n =154)

w

63%

58%

o

Y
N
N
[0)}
V)]
~

..vendem al’tIgOS em Porque me permite comprar artigos na 159
platafo rmas CtoC mesma plataforma .
Para ajudar a familia/amigos a vendgr os 15%

, seus artigos

E uma actividade secundaria para mim além

10%
do meu emprego

E moda e a maioria dos meus familiares
usam estas plataformas de 22 mao

N 0]
(] O
HIIIHO‘%IgI

o ropda
GEOPOST XX% [



E-shoppers regulares

Comprar nas redes sociais

(entre utilizadores de redes sociais)

Entre os utilizadores de redes sociais, 0 networking para comprar € pratica comum e entre 6 e 10 deles
compram directamente nestas redes. Utilizam-nas igualmente paraencontrar inspiracao ou informacao.

Actividades de compra realizada nas redes sociais de tempos em tempos -%

(Entre utilizadores de redes sociais) (n = 379)
81%

Compro a partir de conteudos de marcas que sigo 0 ..utilizam as redes sociais
para pelo menos uma

Uso para juntar informacao de compra

5]
Uso para inspiracdo para comprar finalidade de compra
Compro a partir de recomendacdes de amigos e familiares
Compro a partir de conteudo de pessoas/paginas que sigo 60%
Compro quando encontro algo no meu feed de noticias ..compram
Procuro artigos para comprar no meu feed de historias \@/ Sé;eggigc?gze nas
ole)

Compro a partir de recomendacdes e links de influenciadores

Compro a partir de anuncios ou items que vi anteriormente 2 O
Compro a partir de conteudos de video ’ :I?T:I\rgcelz(ljaes

= ropeia
GEOPOST XX% [



E-shoppers regulares
Tal como a nivel europeu, a percentagem de e-shoppers regulares que compram em websites estrangeiros
diminuiu vs. 0 ano anterior. Em termos de motivacdes, “melhores negdcios” permanece de longe a principal.
Razoes para comprar em websites estrangeiros
% (N =290)
Melhores negocios no estrangeiro
Média )
e Produtos/marcas/website ndo disponiveis o
localmente =i
Opcodes de entrega/devolucao mais simples o
e transparentes
dos e-shoppers regulares Falo o idioma
jd compraram online em
websites estrangeiros
E outro I

_
GEOPOST

Média 33
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E-shoppers regulares

Compras em paises estrangeiros

Os e-shoppers portugueses diminuiram as suas compras tanto em websites de paises vizinhos como nos

mais distantes, em concreto da China.

Top 3 paises mais comuns para

comprar online

== 59%

:;;2 Chma E?S-;7(3é)

SEpEE 42%

_
GEOPOST

Meédia
europeia

25%

1 “ 'A

/0%

-8V

84%

59%

-8V

66%

Em outras partes
do mundo

Nna Europa
44%

Em paises vizinhos

Média
europeia 34
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/00M NOS
Aficionados

Os aficionados ainda compram online tanto como
antes e sao, Como seria de esperar, grandes
utilizadores de plataformas C2C e de redes sociais
para efectuarem compras.

=
GEOPOST 35



Zoom nos Aficionados

Atitudes sobre preco

Tal como 0s e-shoppers regulares, os aficionados estao convencidos que comprar online poupa dinheiro.

Procuram bons negocios e sao mais sensiveis ao preco que os aficionados europeus, ainda que nao mais que
antes.

7A%  wa 2

Dos aficionados consideram que comprar online poupa dinheiro u%

€ - ([l
73% wm  54% wm  82% m=m

“Preco é o factor mais importante “Anseio por eventos de “Procuro sempre um bom
na minha decisao de compra” descontos, online ou offline, negocio”
(Black Friday, saldos...)”

_—

wf= == vs. E-shoppersregulares numa taxa de confianca de 95% 36
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Zoom nos Aficionados

Categorias populares dos afticionados

Os aficionados sao grandes compradores de todas as categorias, e contnuam a ter um cesto de compras
muito diversificado. Como os regulares, as compras online de frescos, bebidas & mercearias, permanecem
elevadas este ano.

% - TOP 10 tipos de bens comprados online desde Janeiro
Média europeia Maiores evolugdes vs. 2021 (aléem do top 10)

Fashion Vel + ©) 70%
Beleza/Saude YA + (50) 65% Nenhuma evolugao

Calcado 58 K M) 64%

LV 4= (42) 56%

Livros

8,8
tech/Electronica 7
Lazer °2% categorias compradas
Pequeno em media

mobildrio/Decoracao cag + 22 —
Acessorios e joias el 4+ (23) 42%

o Aumento/reducao entre 2021 e 2019

= 37

t
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Zoom nos Aficionados

Compras online entre particulares

Tal como 0s e-shoppers regulares, uma alta % de aficionados utilizam plataformas CtoC, mas menos que a
meédia europeia e com menor frequéncia que os restantes europeus.

Frequéncia de compra
39% Pelo menos 1vez por

@) meés O
53 @) 34% Uma vez a cada 2 ou 3 meses 32 /O
((%9\ 27% = (42) Menos que isso 180
6 4 O/ “compro mais artigos em
compram a s ”
O . 10,5 vezes por ano em meédia 167 2% mao actualmente
o artigos
europeia
A4%
... compram ou vendem
artigos em plataformas CtoC

vendem artigos Média

europeia

wf= == vs. E-shoppers regulares numa taxa de confianca de 95%

—_—
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Zoom nos Aficionados

Razoes para utilizar platatormas CtoC

Poupar/ganhar dinheiro e espaco sao as razoes principais para os aficionados comprarem e venderem nestas
plataformas.

Razdes para comprar Razdes para vender

o ) .
73Y% Ajuda-me a poupar dinheiro por ser mais barato que 74% Para ganhar dinheiro extra
(o)

comprar artigos novos
72%  Para libertar espaco em casa

600/ Porque tenho artigos em boas condicdes que raramente
A7%  Apoia uma economia mais responsavel 36 ©  utilizo
22%  Parame livrar de presentes de que ndo gosto
o Gosto de comprar a pequenos retalhistas que vendem o . .
23 A) produtos na Internet 33 '|6 A-) Porque me permite comprar artigos na mesma plataforma

149%  Paravender a preco mais elevado artigos que comprei

o ' : :
14% e EepEr eiesRmares prideulies 26 12% Para ajudar familiares/amigos a vender os seus artigos
) 7% E uma actividade secundaria além do meu emprego

12% E moda e muitos familiares usam estas plataformas de 22 20 .

o mao OO/ E moda e muitos familiares meus usam estas plataformas

e de 22 mdo
— Média ——— : o, 39
GEOPOST curopeia o= vs. E-shoppers regulares numa taxa de confianca de 95%



Zoom nos Aficionados

Compras pelas redes socials

(entre utilizadores de redes sociais )

A maioria dos aficionados sao tambem utilizadores das redes sociais para efeitos de compra e recolha de
informacao relativa a mesma.

860/0 -\@/ Actividades de compra ﬁ

00 Top 5
m Utilizo para recolha de informacao sobre
O,
39% compras
- i mpr rtirder men S
dos utilizadores de redes sociais 33% gr?qigzsoeaf;iﬁ:afees ecomendacoes de
usam as mesmas para pelo . .
. Compro a partir de conteudo de marcas
menos um efeito de compra 32% :
que sigo
6 3% 31% Utilizo para obter inspiracao para comprar
549, Comproa partirde contetdo de
..compram directamente nas ° pessoas/paginas que sigo

redes sociais

Média
o)

+ mm VS. E-shoppers regulares numa taxa de confianca de 95%
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Como é percebida a
experiéncia de
compra online?

* Como em 2021, a experiéncia de
compraonline & entrega € boa

* Ter varias opcoes de entrega aumenta
de importancia neste grupo

.

GEOPOST



E-shoppers regulares

Esforco e satistacao vs. compra online

Contrariamente a tendéncia de decréscimo observada na Europa, a percepcao dos e-shoppers regulares
portugueses quanto ao esforco e satisfacao com a compra online esta estavel. Além disso, a facilidade de

entrega € mais elevada em Portugal.

Esforco de entrega

5

..consideram a
entrega facil/sem

esforco

Esforco para devolucao

D

. consideram o processo
de devolucao facil/sem
esforco

55%

~—
_—
GEOPOST

% W20 W2021 mW2022

Esforco da ultima compra online

=

... consideram simples a
ultima compra online

71%
7% |

Rating da ultima experiéncia de compra
online

N5

74 consideram a ultima

:3 experiéncia de compra

online como excelente ou
Aumento/reducao entre 2021 e 2019

muito boa

78%
[ 75% |

Média
o)
XX% europeia 42



E-shoppers regulares ®

Alavancas de compra online

Comparando com o ano anterior, o ranking das alavancas para comprar online esta estavel. Entregas gratis
mantém-se o motivo principal, seguido de nao existirem taxas escondidas, descricao detalhada de produto

e devolucao gratis.

Top 10 critérios importantes para a compra online % - (em 26 criterios) IJ

/tems considerados como 76, 2° e 3¢ mais importante

Entrega gratis 50 40%

Sem taxas escondidas que acrescem ao preco
; 23
final do produto

22%

Descricdo detalhada do produto 23 21%

Devolugdo gratuita 21 27%

Politica de devolucdes clara 13 1%

Custos de entrega transparentes e completos 12 13%

Maiores evolugdes vs. 2021 (além do TOP10)
13%

Escolha na rapidez da entrega 12
Possibilidade de ser informado da janela exacta ® 8% +4 A Possibilidade de pagar contra reembolso
de 1-hora da chegada da encomenda 12% ° pag

Compra rapida sem criacéo de conta i 10%

Motor de busca e filtros eficientes [yl 10% 8% -4 V Possibilidade de pagar por transferéncia/débito directo

, Médi
= % édia 43
GEOPOST europeia



E-shoppers regulares ®

Efeltos dissuasores

Também as barreiras a compra online nao revelam evolucao vs. 20271. Taxas de entrega, ma opiniao nas
redes sociais e um tempo de entrega demasiado longo sao as 3 barreiras principais.

[termns considerados como ¢, 22 e 3° mais importante

Ter de pagar taxas de entrega 31%

Top 10 critérios que afastam a maioria de comprar online % - (em 17) ?D

Ma opinido de amigos nas redes sociais 29%

30%

=

Tempo de entrega demasiado longo

O artigo proposto ja ndo existe em stock 21%

@)
N
(6)]
o
19

Ter de pagar em caso de devolucao . ~ i
pag ¢ Maiores evolucdes vs. 2021 (além do TOP10)

Nao saber quando vou receber a minha
20%

encomenda -
Processo de devolucao complicado ple]
SO existir um metodo de pagamento 1 Nenhuma 6’VO[U§‘50
Navegacao complexa no site/app 16 15%
Problemas técnicos no site/app 15 16%

!I
N
o
w w
N
w
(]

o ropaia
GEOPOST XX% [



E-shoppers regulares

Classificacoes e recomendacoes

Para além da confianca no website, os e-shoppers portugueses apoiam-se muito nas recomendacdes dos
seus familiares. Curiosamente, tendem a colocar mais comentarios apos a compra que a méedia dos e-
shoppers regulares europeus.

Alavancas para escolher um website/app-% Médi .
édia europeia

9% O Partilham ou
359 79 /O publicam feedback

apos a compra
30% f
20%

@)

E um site de uma marca em que confio

Recomendacao de familiares/colegas
nas redes sociais

N

I!
I
o
Y

Word-of-mouth

Publicidade nas redes sociais

Publicidade online (banners de video) 17

Youtubers/videos de especialistas 17 O Redes sociais e
Publicidade tradicional 67 /C) influencers

(revistas/TV/Outdoors)

¥
ul
>

Especialistas de blogs |

N
~
Y Y N
N Bl BN ke
o~ X R X

l_\
o

=

Numero médio de influencers

N
W

o ropaia
GEOPOST XX% [



E-shoppers regulares

IMportancia dos servicos de entrega

Quanto as entregas, ser informado da janela exacta de 1-hora da entrega e poder escolher o dia’hora
especificos para entrega sao importantes para a maioria dos e-shoppers regulares portugueses.

32% S0%

Consideram que poder
escolher o dia e janela horaria de 1-
hora antecipadamente a entrega
levaria a que fosse mais provavel
comprarem num
website/retalhista/app

Consideram que conhecer a janela

exacta de 1-hora de entrega leva a

que seja mais provavel comprarem
num website/retalhista/app

(% concordo & concordo totalmente)

(% concordo & concordo totalmente)

o ropaia
GEOPOST XX% [



E-shoppers regulares

Preferéncias de entrega

Os E-shoppers regulares portugueses continuam a preferir a entrega em casa. Ao contrario dos restantes
europeus, ainda ndao sao Muitos os portugueses que levantam as suas encomendas em locais de proximidade.

Locais de entrega habituais -%
No trabalho
Na loja do retalhista
Numa estacao dos correios
Numa morada alternativa
Numa loja de proximidade E
Numa estacao central l

Num locker

1’77 Locais de entrega em méedia

1,8

_
GEOPOST

o)
C

A 3 3

o~ o~ k)

o}

Q

24% A5%
Sdo entregues fora de

CaSa (locker, loja de proximidade
ou do retalhista)

N5

/9%

Utilizam mais do que
um local de entrega

.. consideram a entrega
facil/sem esforco

Média
o)
europeia 47



E-shoppers regulares

Empresa de entregas

Para mais de metade dos E-shoppers regulares, € importante conhecer a transportadora no check-out. Isto
deve-se especialmente por ser reconfortante escolher a melhor, mas menos por ter tido uma ma

experiéncia anterior. . _ o
Razdes de importancia para conhecer a empresa de entregas

empresa que ofereca alternativas de 16

entrega amigas do ambiente

% (n=210)
|o_o| Penso ser reconfortante conhecer quem vai %
5 5 ()/ entregar a minha encomenda =
O Gostaria de escolher uma que garantaum o
bom servico de entrega
Tive ma experiéncia com uma empresa de B 5
entregas especifica e tento evitar usa-la 22 =Y
...COﬂSIderam ser |mportante Tenho preferénicias quando se trata de Y
conhecer a empresa de empresas de entregas
entregas Se possivel gostaria de escolher uma -

o Média
euroeia
“—_—
_— 48
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E-shoppers regulares

Utilizacao de servicos de entrega

Ainda que nao seja pratica comum, ha mais utilizadores de entregas rapidas, em 1ou 2 horas apos a
encomenda online, do que anteriormente.

Servicos de entregas ja usados -%

Media
europeia
o ... foram notificados via
Entrega num dia e janela de 1-hora 38 N
especificos pre-selecionados por si - ek
ultima compra

79%

; [e]
Entrega em 1ou 2 horas apos +6A @

. Oy
encomendar online

o, Média
-~ europeia
/‘
GEOPOST
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E-shoppers regulares

Preferéncias de entrega

Ter diferentes opcdes de entrega ganhou importancia e € agora a preferéncia de entrega mais importante.
Entregar de acordo com a localizacao tem também importancia acrescida.

Preferéncias de entrega (indice de importancia — interesse medio = 100)

& O ® W)
147 > 145 > 138 > 137 > 129 > 126 > 7110

138 145 131 139 123 122

L - Informacdo em Conhecer a janela de 1- Selecionar .
) ) Possibilidade de : :
9 entrega entrega janela de 1-hora de
entrega

RANKING EM
2021 p4 43 #1 -1 #2 -1 #3 -1 #5 = #8 42 #7 =

= rone

__— XX7o europeia 50
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E-shoppers regulares

Devolucoes

Comparado com 2021, mais E-shoppers regulares devolvem uma encomenda pelos correios. Tal como
observado na Europa, ha ainda muita margem de melhoria no processo de devolucao.

w
6%

... devolveram a
ultima compra

Top 3 Métodos de devolucao <
(n =126) D

Deixo numa estacao dos correios 47% +13 A A

Transportadorarecolheemcasa 32%
Deixo na loja do retalhista 25%

_
GEOPOST

... consideraram o mesmo
facil/sem esforco

52%

Politica de devolucao

E-shopper que devolveu uma encomenda nos ultimos —Eb
12 meses, consultou a politica de devolucdes...

54% 54%

Antes de comprar

33% 27%

Durante o processo de compra

Apds a compra, quando quero fazer
uma devolucdo

13% 20%
Medi
euriplsia

51



E-shoppers regulares

Alternativas verdes de entrega

Alternativas de entrega amigas do ambiente continuam importantes para mais de 6 E-shoppers regulares

em 10. Como no ano anterior, estas opcdes sao particularmente relacionadas com receberem as
encomendas com veiculos de baixas emissoes e ter todos os artigos entregues ao mesmo tempo.

03%

O
Media )
europeia

@)

08%

Média
europeia

7,

_
GEOPOST

Consideram que poder escolher
alternativas de entrega amigas
do ambiente € importante
quando compram online

97 % para custos de entrega
transparentes/completos

95 % para entregas gratis

84 % para varias opgoes de local de entrega

seria mais provavel optarem
por um website/retalhista/app
que tem opc¢des de entrega
amigas do ambiente

Opcoes de entrega percebidas como amigas do ambiente - % weds

Entrega com veiculos de emissdes reduzidas (ex:
viatura eléctrica ou hibrida ou em bicicleta, etc)
Entrega em que varios artigos sdo combinados e
entregues no mesmo dia em conjunto

Entrega fora de casa (em lojas de proximidade ou -
- . 23
lockers ou na loja do retalhista)

Entrega em casa standard

Entrega no mesmo dia

Entrega no dia segunte E

Entrega numa janela de 1-hora/intervalo de horas I 5y
que o informaram ou escolheu [l

Entrega mais demorada (2 ou mais dias) I

Média
europeia

52

europeia

51%

46%

25%

20%

1%

12%

1%

7%
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/00M NOS
Aficionados

Tal como os E-shoppers regulares, a percepcao dos
Aficionados quanto ao esforco e satisfacao da
compra online mantém-se estavel.

_—
GEOPOST
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Zoom nos Aficionados

ESforco e satisfacao vs. compra online

Tal como os E-shoppers regulares, os Aficionados estdo tao satisfeitos como no ano passado com a sua
experiéncia de compra e de entrega, mais que 0s Seus pares europeus.

.. consideram a
entrega simples/
sem esforco

Esforco de devolucao < )

... consideram o processo de
devolucao facil/sem esforco

3 Ultima compra online %

... consideram a ultima
compra online facil

Classificacao da experiéncia da ultima
compra online

... consideram a ultima

experiéncia de compra online
como excelente ou muito boa

Aumento/reducédo entre 2021e 2019 % W 2019 m 2021 m2022 -,
—~— o == vs. E-shoppers regulares numa taxa de confianca de 95%

_—
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Zoom nos Aficionados

Alavancas e barreiras para o e-shopping

Em relacao as alavancas para a compra online, evitar taxas escondidas € cada vez mais importante para os
Aficionados, assim como a entrega gratis que permanece como principal.

- Efeitos dissuasores
em media

Critérios importantes . &L-l Critérios barreira DQ
20 ’4 Alavancas de compra online /I 2 7 O
19

0 em media

TOP 3  items referidos como 72 22 ou 3° mais importantes TOP 3 items referidos como 74 22 ou 32 mais importantes

53% Entrega gratuita 40% Ter de pagar taxas de entrega
25% ?ii;? R CRREEEEB ABEMEEEN Er MO PIEED g5 A [ 0., 29% Ma opinido dos amigos nas redes sociais
23% Devolucdes gratis 27% Artigo proposto nao existir em stock

Maiores evolugdes vs. 2021 (alem do TOP 3) Maiores evolugdes vs. 20271 (alem do ToP3)

12% +8 A Poder pagar com cartao de crédito -
Sem evolucao

8% -8 V¥V Metodo de pagamento em wallet digital

_— wf= == vs. E-shoppersregulares numa taxa de confianca de 95% 55
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Zoom nos Aficionados

Empresa de entregas

O mesmo comportamento entre os E-shoppers regulares e os Aficionados quanto a conhecerem a
empresa de entregas: mais de metade considera importante, especialmente para serem tranquilizados e
poderem escolher a melhor entidade.

Razdes de importancia para conhecer a empresa de entregas
(n=84)

Considero reconfortante saber

@ quem vai entregar a minha 40
encomenda
o0—O
O Gostaria de escolher uma empresa
O que garanta um bom servico de

entrega

39

Média
europeia Tenho preferéncias quanto as -
empresas de entregas 33 Mt Jey =l

Tive ma(s) experiéncia(s) com uma

P : empresa de entregas especifica e 32
..consideram importante s cuttor Ut 12
conhecer a empresa de , .
Se possivel gostaria de escolher uma
entregas empresa que ofereca alternativas de 26

entrega amigas do ambiente*

Média
o)
“—_—
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