Ny dpd

07/03/2023

Barometrul
e-commerce 2023

De ce iubim femeile e-shopper

y =
MeEMBEROF | GEOPOST

NETWORK



R il

. -
. +
S,

N -

\ <N

v ,\:~ -
> .‘ N
N~ [
’ : ‘ 1
4 3
§

E-shopperul roman obisnuit.
W@  Portret robot

®* Numarul de e-shopperi din Romania a crescut cu 1% fata
de anul 2021, avand o pondere mai mare decat media UE

* Ponderea e-shopperilor obisnuiti a ramas aceeasi ca in
anul precedent.

* Cei mai multi e-shopperi romani provin din mediul urban,
in crestere cu 9% fata de anul 2021
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Evolutia comertului electronic in Romania

Numarul de e-shopperi romani s-a stabilizat dupa cresterea inregistrata in timpul pandemiei de Covid-19. Acelasi
lucru se observa si in privinta cumparatorilor electronici obisnuiti, cei ,,raspunzatori” de 90% din cumparaturile

online din Romania. OO
T

Definitie e-shopper obisnuit

Ponderea e-shopperilor Ponderea e-shoperilor obisnuiti i i _ _
din totalul populatiei Romaniei din totalul e-shopperilor romani * varstaintre 18 5i 70 de ani
e cumpara online cel putin un produs
2019 2021 2019 2021 in fiecare luna
799 ol
O e O icpen
dintre romani din cumparatorii electronici sunt e-
sunt e-shopperi shopperi obisnuiti
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In cifre

Cumparaturile facute de e-shopperii obisnuiti reprezinta in continuare majoritatea tranzactiilor online, dar media numarului de colete este

ceva mai mica decat cea de anul trecut.
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2019 2021

90%

average

% din toate cumparaturile online, facute de
e-shoperii obisnuiti

2019 2021

-1 - ¥ 53
European
]

average

Numar de colete
primite Tn ultima luna

Achizitii facute ca urmare
a unui impuls de moment

5%

European

average
i iti
” iziti u
A fost o achizitie ca urmare

Femei a unui impuls de moment
E-shopper .. B
pe care nu am anticipat-o

Numar colete primite luna trecuta de
e-shopperii obisnuiti

39 3,3

femei barbati
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E-shopperul roman obisnuit. Portret-robot

Femei
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Venituri

39% E=
Medla

Upper

Stare civila

20% persoane singure

57% casatoriti

14%  intr-o relatie
6% divortati

Domiciliul

39%

+9- A

Media
UE

29%

45%

17%

7%

4%
0%
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in anul 2022

Au Tnceput sa cumpere|®eeee

onfine

Media
UE

Au inceput sa cumpere

online in 2021



Femeile e-shopper

* Cele mai multe femei e-shopper din Romania sunt tinere
(18-34 de ani) si locuiesc in orase mari, de pana la
250.000 de locuitori din Moldova, Ardeal, Muntenia si in
Bucuresti.

* Femeile e-shopper primesc intr-o luna cu 0,6 colete mai
multe decat barbatii.

* Contrar prejudecatilor, achizitiile facute de ele sub
impulsul de moment sunt mai putine decat in cazul
barbatilor

@ 2.
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Cine sunt femeile e-shopper

Cele mai multe femei e-shopper din Romania sunt tinere (18-34 de ani) si locuiesc in 10%

orase mari, de pana la 250.000 de locuitori. Ponderea cea mai mare o au in

Moldova, Ardeal, Muntenia si in Bucuresti.

18- 34 5 O% i
rural
35- 54 3 7 %
33%
50K-?50!(
1 3 % locuitori

18-34 ani
35-54 ani

55+ ani
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29 24%
S 1K-50K
mic urban NN
ocuitori

<1K
15% 14%
250K-1M peste 1M
locuitori locuitori

Nivel venituri

mici  peste medie

27%  23%
20% 16%
10% 3%

Banat,

14% Crisana,

. Maramures

Bucuresti

21%
Ardeal

22%

Moldova

16%

9% Muntenia

Dobrogea
7%

Oltenia



Schimbari in obiceiurile e-
shopperilor?

* E-Shopperii romani raman sensibili la preturi si
asteapta oferte ,cu adevarat bune” si mari reduceri

* Aproape toti e-shopperii obisnuiti sunt influentati de
retelele de socializare

* Shoppingul pe platformele C2C e in tendinte, pentru ca
aduce economii si poate furniza venituri suplimentare

Y 3.

(@)
o)



Barometrul e-commerce 2023

Cum se raporteaza la preturi e-shopperii romani

61% dintre e-shoperii obisnuiti considera ca economisesc bani atunci cand cumpara online, iar pentru aproape 70% pretul este cel mai
important imbold pentru a face o achizitie. Ei cautd oferte si reduceri mari si evenimentele speciale care aduc mari discounturi. In ceea ce
priveste femeile e-shopper, acestea recunosc ca pretul este de cele mai multe ori factorul determinant si ies in evidenta atat la capitolul
»,80ana dupa evenimente tip Black Friday sau reduceri de sezon” (cu aproape 20 de procente mai mult decat media UE), cat si la cautarea

de chilipiruri.

o 1%
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63%
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,Pretul este cel mai important factor
care ma determina sa cumpar online’

)
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dintre e-shopperii obisnuiti considera ca economisesc bani

(&
o /%

,Caut mereu discounturi si privesc cu
mare atentie evenimentele gen Black
Friday, ori reducerile sezoniere”
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Categorii de produse preferate de e-shoperii obisnuiti

Tngrijirea frumusetii si moda raman primele categorii de cumpdraturi preferate de e-shopperii romani, la fel ca in UE. Urmeaz§
incaltamintea, care a beneficiat de boom-ul online din timpul pandemiei, si medicamentele.

Top 10 produse cumparate de e-shopperii romani

Femei Media
e-shopper UE
g I ) °
High-tech/
Electronics
Fresh food/
Mic mobilier domestic _
33 36% 31%
Electrocasnice - -
_— 10
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Recenzii & recomandari

Majoritatea e-shopperilor romani posteaza un feedback dupa achizitia online, ceea ce face ca opinia exprimata prin retelele de
socializare sa joace un rol determinant in decizia de cumparare. Influnecerii au de asemenea un rol important.

De ce tin cont e-shopperii romani cand aleg un website/o aplicatie

Media UE

59%

wn

E un site in care am incredere
Posteaza sau distribuie

— 80% feedback dupa achizitie

20%

Recomandare de la rude,
prieteni din social media
Reclame online (bannere)
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Reclame social media

e

Materiale video (YouTube) ale expertilor 2 14%

Reclame TV, reviste, outdoor 16%

309% NET Social Media sau

73% influenceri
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? Numarul mediu de influenceri ———

de ale caror recomandari tine cont un

e-shopper roman
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Bloguri ale expertilor
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Perceptia asupra
experientei e-
shopping & livrare

* Tn timp ce experientele de cumparare si de livrare
raman pozitive, procesul de returnare este perceput
ca fiind ceva mai dificil.

* Se cer servicii de curierat care permit selectarea
intervalului precis de livrare

* Pentru femeile e-shopper, cel mai important lucru e

livrarea gratuita
I [ ]
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Efort & satisfactie fata de cumparaturile online

Ultima experienta de cumparare online ramane foarte bine perceputa, atat din punctul de vedere al achizitiei
propriu-zise cat si al livrarii. Totusi, procesul de returnare este perceput ca fiind greoi decat in urma cu un an.

Livrarea ultimei comenzi | N7 Q Efort depus la ultima )=
achizitie online

...considera ca ultima
livrare a fost foarte
usoara

... considera ca ultima achizitie
online a decurs usor

&

<
Returul EI- ) Experienta ultimei achizitii online

...considera ca ultima comanda
online a fost o experienta foarte
“buna

v

... considera ca returul se
desfasoara usor si fara efort
prea mare

UE

o 2 % W2019  W2021  W2022 -
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Asteptari privind livrarea produselor cumparate online

La fel ca in alte tari europene, livrarea gratuita reprezinta motorul #1 al achizitiilor online (pentru femeile e-shopper, aceasta preferinta este cu 6
procente mai mare decat media). In topul preferintelor se afld de asemenea descrierea detaliatd a produsului si preocuparea de a nu exista taxe ascunse.
Spre deosebire de media europeana, pentru femeile e-shopper e de doua ori mai important rambursul cash decat transparenta costurilor de livrare.

Top 10 cele mai importante criterii de care tin cont e-shopperii romani (%)

N
-

Livrare gratuita

N

Descrierea detaliata a produsului

Fara taxe ascunse

N

Retur gratuit

Ramburs cash 15

Retur cu ridicare de acasa

=
U

Achizitie rapida, fara necesitatea
de a crea cont

-
w

N

Costuri de livrare transparente

Posibilitatea de a plati cu cardul

-
N

NEwy
~

Sa stie intervalul de 60 de minute
la care vine curierul

N
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40%

21% I—-l

22%

47%

29%

25%

23% 27%

17% 7%
14% 10%
12% 10%
9% 13%
10% 12%

12% 12%

Femei Media UE 14
0 0
e-shopper XX% XX%
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Locul de livrare preferat de e-shoperii romani

Locul preferat de livrare de e-shopperii romani ramane, de departe, locul de domiciliu. Urmeaza oficiile
postale si punctele de livrare tip Pick-up Point.

Locuri de livrare preferate Femei Media
- UE

+8A 82% 78%

2d  35% 51%
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Acasa

La oficiul postal 21%

48%

Locker 21% 20% Altundeva decat acasa
(coletirie, locker, Folosesc de obicei mai
. O, . .
La birou A magazin) multe locuri de livrare

11% 20%

7%

L é
]

- 8 1cy ... livrarea se face usor
(0

La o adresa alternativa 7%

HE
N
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(9] wn

La un magazin 8%

La vecini 7%
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Depozit central de colectare 6%
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Locuri de livrare (medie)
1,8
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Compania de curierat

Pentru mai mult de 80% dintre e-shopperi este important sa stie cine este curierul care face livrarea, deoarece acest lucru ii face sa

aiba mai multa incredere in livrare

5
81%

...considera ca e important sa stie ce
companie de curierat face livrarea

NETWORK ey
MEMBeErOF | GEOPOST

Principalele motive pentru care este importanta compania de curierat

Simt ca livrarea e mai sigura
daca stiu cine o face

Prefer sa aleg curierul care imi
garanteaza o livrare de calitate

Vreau sa evit un curier cu care
am avut o experienta neplacuta

Am preferinte
referitor la companiile de curierat

Pe cat posibil, prefer curierii
care respecta mediul inconjurator

48

2
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Returul

Doar 7% dintre cumparatorii obisnuiti si-au returnat ultima achizitie in anul 2022, adica mai putini decat in 2021. Cu toate acestea,
procesul de returnare a fost perceput ca fiind unul care nu a necesitat un efort prea mare. O explicatie ar putea fi aceea ca multi e-
shopperi au verificat politicile de returnare Tnainte de a face returul. In cele mai multe cazuri, coletul a fost ridicat de curier.

...au returnat ultima
9% achizitie

10V
Cio

Top 3 metode de returnare f;

Coletul-retur ridicat de la domiciliu 61%

de catre curier

Coletul-retur lasat la oficiu 14%
Coletul-retur lasat 14%

la un Pick-up Point

NETWORK =
MEMBeErOF | GEOPOST

... au avut un retur usor,
o fara vreun efort prea
53% P

mare
12V
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Politicile de returnare

E-shopperii care au returnat un colet in ultimele 12 luni au
studiat politicile de returnare...

Tnainte de a face achizitia 52%

n timpul procesului de cumparare 26%

Dupa cumparare o)
. pa cumparare, 2304
atunci cdnd am vrut sa returnez

Femei o o Media
e o o B

s
Corn

Coon
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Strain vs. Local

Livrari internationale

* Doua treimi din e-shopperii romani cauta oferte mai
bune in magazine online straine

* Pietele regionale din jurul Romaniei au multe in
comun. in top 3 categorii de produse sunt cele
Beauty, Fashion si incaltaminte.

5.
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Cumparaturi online din strainatate

Atunci cand vine vorba de cumparaturi online de la magazine din strainatate, cele mai multe se afla in China, Germania
si SUA

Top 3 tari straine de unde cumpara e-
shopperii romani

1 . 54

66%

in alte parti ale lumii

76%
in Europe

) Il 34%
16%

din tari invecinate

—— X
| i
MEMBEROF = GEOPOST UE
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Top produse comercializate online in SE Europei

Principalele categorii de produse
cumparate online in tarile din Sud-Estul
Europei sunt cele din categoriile
Beauty/Health Care, Fashion si
Tncaltaminte.

*  Campionii la produse Beauty sunt din
Romania (64%), la Fashion Slovacia
(69%), la Incaltdminte Polonia (64%), in
vreme ce in Ungaria categoria Fresh-
food (43%) e cea mai bine reprezentata
din regiune.

* (Cartile sunt o categorie de top in
Polonia (50%), in vreme ce in Romania
ajung abia la 38%.
La nivel european, categoriile de produse-
vedeta sunt Fashion, Tncéltéminte, Beauty Bulgaria Polonia Romania Slovacia Ungaria Media UE
si Carti, dar diferentele intre ele sunt mici.

M Beauty M Cirti ™ Fashion minciltdminte m Medicamente

NETWORK gyl

20
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Bulgaria. Portret-robot al e-shopperului bulgar

nderea e-shopperilor in
randul populatiei care face

Utilizeaza social media cumparaturi
pentru comert online : 2019 2021

1 30% 79%

direct din social media

Au facut deja cumparaturi
in magazine online

cei mi ui din China, 54%
( | : )

cumpara din strainatate:
e mai avantajos

— 2
NETWORK -
MEMBEROF  GEOPOST 18-29 30-39 40-49 50+
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Loialitatea e-shopperilor bulgari

E-shopperii bulgari sunt la fel de loiali website-urilor de pe care fac cumparaturi online la fel ca toti europenii, cei mai
multi cumparand de la magazine online pe care le cunosc. In schimb, sunt de trei ori mai putini e-shopperi bulgari
abonati la programe de fidelizare decat media UE.

Acceseaza magazine online L__l@ Loialitatea fata Programe de fidelizare
cunoscute - — de magazinul online X_',é

Au ficut deja cumparaturi Loiali unui magazin online, \ Tnscrisi la programe
la acelasi magazin online dar dispusi sa incerce si de fidelizare
81% 57% altceva 13%

. " - Nu sunt Tnscris in vreun program de
Nu am mai cumpdrat de pe acest o Intotdeauna cumpsr de la 26% filali [N Vreun program o
. e . idelizare, dar intentionez sa o facin
14% magazin online fnainte de ultima 21% acelasi magazin online e t
comanda, dar auzisem despre el 23% ’ cateva funi
) o N .
52% 0 Nu, si nici nu am de gand sa o facin
22% N . Sl perioada urmétoare
5% . Nu am auzit niciodata despre Intotdeauna aleg alt magazin Vedia UE
3% acest magazin online inainte de a online edia
comanda ceva de acolo 9% Nu stiu / nu imi amintesc
——
NETWORK — 22
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Polonia. Portret-robot al e-shopperului polonez

Ponderea e-shopperilor in randul

Utilizeazd social media populatiei care face cumparaturi

pentru comert online 2019 2021

80% 79%

f_ J
direct din social media 77%
o
Au facut deja cumparaturi
in magazine online
7%

(cei mai muti din China, 54%)

Ponderea retururilor

cumpara din strainatate:
€ mai avantajos

60%

30
18
~— 24 22
NETWORK i

MEMBEROF  GEOPOST 18-29 30-39 40-49 50+
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Loialitatea e-shopperilor polonezi

Cei mai multi e-shopperi polonezi sunt loiali website-urilor de pe care fac cumparaturi online si aproape jumatate din ei
sunt abonati la programe de fidelizare .

Acceseaza magazine online L__l@ Loialitatea fata Programe de fidelizare
cunoscute - — de magazinul online X_',é

Au facut deja cumpératuri Loiali unui magazin online, \ Tnscrisi la programe
la acelasi magazin online dar dispusi sa incerce si de fidelizare
S 7 > @)
88% 5 6% altceva 4’| /0
+6 A

Nu sunt Tnscris in vreun program de

i 5 R 0
Nuamm mpar. S 9 S . - S o
u.am ma lqu parat dz pe Ia;est 18% Intotdeauna cumpdr de la 21% fidelizare, dar intentionez s& o facin
10% magazin online fnainte de ultima acelasi magazin online teva
comanda, dar auzisem despre el 0 ’
0 o A x .
28% 0 Nu, si nici nu am de gand sa o facin
25% N : S perioada urmatoare
2% o Nu am auzit niciodata despre Intotdeauna aleg alt magazin edia UE
3% acest magazin online inainte de a online edia
comanda ceva de acolo 11% Nu stiu / nu imi amintesc
—
_~ »
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Slovacia. Portret-robot al e-shopperului slovac

Utilizeaza social media
pentru comert online

direct din social media

Au facut deja cumparaturi
in magazine online

(cei mai multi din Cehia)

cumpara din strainatate:
€ mai avantajos

61%

.
mEMBEROF  GEOPOST 18-29  30-39  40-49

2019 2021

75%  81%
714%™

Ponderea e-shopperilor in randul
populatiei care face cumparaturi

o)

+8 A

14%

Ponderea retururilor a
crescut cu 8%

Media
0
UE 2
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Loialitatea e-shopperilor slovaci

Cei mai multi e-shopperi slovaci sunt loiali website-urilor de pe care au apucat sa cumpere, dar foarte putini dintre ei

sunt abonati la programe de fidelizare si nici nu intentioneaza sa procedeze altfel in viitor.

Acceseaza magazine online L__l@ Loialitatea fata ﬁ Programe de fidelizare é
X

\ Tnscrisi la programe

cunoscute - — de magazinul online
Au facut deja cumparaturi Loiali unui magazin online,
la acelasi magazin online dar dispusi sa incerce si
84% 65% altceva
Nu am mai lc'umApér'attdZ pe I?[FESt 239%, Tntotdeauna cumpér de la 12%
0 9 magazin online inainte de ultima ) . .
13% comanda, dar auzisem despre el acelasi magazin online
69%
0 <+ .
3% o Nu am auzit niciodats despre 11% Intotdeauna aleg alt magazin
3% acest magazin online inainte de a online
comanda ceva de acolo 8%
—
_—

NETWORK
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12%

de fidelizare

Nu sunt Tnscris in vreun program de
fidelizare, dar intentionez sd o facin
cateva luni

Nu, si nici nu am de gand sa o facin
perioada urmatoare
Media UE

Nu stiu / nu imi amintesc

26
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Ungaria. Portret-robot al e-shopperului din Ungaria

Ponderea e-shopperilor in
randul populatiei care face

Utilizeaza social media cumpdraturi
pentru comert online 2019 2021

59% 56%
53%

»

direct din social media

Au facut deja cumparaturi
in magazine online n

(cei mai muti din China, 69%)

cumpara din strainatate:
€ mai avantajos

76%

27 26 26
21
= E
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50+
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Loialitatea e-shopperilor unguri

E-shopperii bulgari sunt la fel de loiali website-urilor de pe care fac cumparaturi online la fel ca toti europenii, cei mai

multi cumparand de la magazine online pe care le cunosc. Tn schimb, sunt de trei ori mai putini e-shopperi bulgari

abonati la programe de fidelizare decat media UE.

Acceseaza magazine online L__l@
cunoscute ==

Au facut deja cumparaturi
la acelasi magazin online

81%

Nu am mai cumparat de pe acest

. e . o)
13% magazin online fnainte de ultima 15%
(o] 0 “ ;
comanda, dar auzisem despre el
(o)
6% o Nu am auzit niciodata despre 16 A)
3% acest magazin online inainte de a

comanda ceva de acolo

-
GEOPOST

NETWORK
MEMBER OF

Loialitatea fata
de magazinul online

69% ’

W

Loiali unui magazin online,
dar dispusi sa incerce si
altceva

2 [0)
Intotdeauna cumpar de la 18%
acelasi magazin online
55%
intotdeauna aleg alt magazin +19 A
online
9%
-27 V¥

Programe de fidelizare

L

Tnscrisi la programe
de fidelizare

N\

17%

Nu sunt Tnscris in vreun program de
fidelizare, dar intentionez sd o facin
cateva luni

14%

Nu, si nici nu am de gand sa o facin

44% . <
perioada urmatoare

Media UE

7% Nu stiu / nu imi amintesc
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