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Neste estudo conjunto com a Distribuicao Hoje, desafiamo-nos a responder a uma
pergunta crucial para os retalhistas: o que o consumidor realmente quer? Quais as
suas intencoes, expetativas e sonhos para verem melhorada a sua experiéncia de
compra?

Obviamente, que esta questao tem varias ramificacoes e dar resposta a todas seria

um verdadeiro desafio matematico.

Assim, sabendo que o retalho é um dos grandes impulsionadores da tecnologia, a par
de outros setores, decidimos que seria interessante objetivar o tema em torno de

uma questao mais especifica - humanizacao vs automacao.


https://unsplash.com/@emileseguin?utm_content=creditCopyText&utm_medium=referral&utm_source=unsplash
https://unsplash.com/photos/person-walking-on-snowfield-R9OueKOtGGU?utm_content=creditCopyText&utm_medium=referral&utm_source=unsplash
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tavel de consumo, compram em todos

entar, saude e produtos para animais.

4,5

Retalho  Restau- Farm.e  Produto Livraria  Modae ultura  Brindes  Brinque Desporto  Eletrén Modveise  Joalh. e
Alim. racao Saulde animais e Pap. Vest. dos e e Decor. Reldgios
jogos Eletréd

mDIARIO/ SEMANAL ®MENSAL  PONTUAL

Q1 - Assim, pediamos que pensasse nas suas compras e que indicasse a frequéncia de compra em cada categoria, independentemente de ser uma compra em loja fisica ou online.



)s para as preferéncias transversais as categorias.

0 In-store ainda tem maior expressao.

Moda e Vest. | HEEEEEEEE . 1.3
Eletrén.e Eletrod. NN 286
Brinquedos e Jogos | NN 2.

Brindes | NN 5.2
Desporto | N &)
Joalharias e Relogios | NN~ 205
cutura | 39.9
Livrarias e Pap. [ NN 9.0
Méveis e Decor. | NN 13,
Produtos para animais | 1.9

Retalho Alim.

Farmacias e Saude 5

Restauracao .5

B PHYGITAL ™ IN-STORE DIGITAL

Q2 - Nestas categorias que indicou comprar com maior frequéncia, compra online, em lojas fisicas ou em ambas

PHYGITAL

(ONLINE&FISICO)

57,8%

Principal comportamento na Geracao
Z (82%).

IN-STORE
39,4%

Preferido pela geracao Baby Boomers
(59%).

P

DIGITAL
2,8%

Ligeiramente maior na Geracdo Y (5%




ONLINE

60,5
47,6
|||||| “]]‘]\ 36'7

Preco Qualidade / Entrega Entrega
preco gratuita répida

Variedade

s principais fatores que influenciam

onsumidores.

Qualidade /
preco

Localizacao Qualidade Promocoes

@3 - Normalmente, quando faz estas compras, o que é que mais influencia a sua escolha do local/app ou site onde as faz. Escolha da lista abaixo os 5 principais fatores que mais influenciam as suas escolhas

IN-STORE

Facilidade
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86 COMPRAS

Retalho Alimentar 31
Restauracao 15
Farmacias e Saude 8
Moda e Vestuario 7
Moveis e Decoracao 6
Desporto 4

Cultura 3

Eletronica 2

Outros

87% presencial
13% online




Se por um lado valorizam
0 preco, a variedade e a
conveniéncia da compra,
por outro, quando
questionamos qual o
driver mais memoravel
da experiéncia, € a
personalizacao e o
atendimento que mais
recordam. Ou seja,
embora nao sejam
prioritarios no ato de
comprar, sao 0s
elementos que mais
marcam e criam impacto
nas suas experiéncias.

BABY BOOMERS

Destaco o atendimento
personalizado,
aconselham sempre os
melhores produtos e
explicam como aplicar.

A compra foi muito rapida
e havia muita diversidade
de produtos.

Simpatia dos
colaboradores, foi
excelente! N

GERAGAO Z Foi uma experiéncia de

compra muito rapida, a
sua vantagem foi o preco
acessivel e rapidez.

Foi uma experiéncia um
pouco demorada, embora
saborosa, mas
ligeiramente cara e acho
que o colaborador nao
soube dar boas
indicacoes. £

Foi simpatica, atenciosa e
preocupada. O
atendimento foi muito

bom. p.
E um supermercado onde
eu vou habitualmente. {? |6\
A Y

Havia muitas caixas vazias &, -
de produtos no meio das \
prateleiras, muita |
desarrumacao. {4

Koo

GERACAO X

O pessoal é também
muito simpéatico, teve
comigo a ver as
prateleiras, a mostrar-
me todos os produtos que
se adequavam aquilo que
eu precisava.

A encomenda, demora
um bocadinho, cerca de
trés semanas, hoje em
dia as encomendas nao
costumam demorar tanto
GERACAOY tempo.

.
»

R’
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43% nao conseguem, de forma espontanea,
identificar inovacoes tecnoldgicas no retalho, Que inovacdes tecnoldgicas, no
que ja tenham experimentado/visto, o que retalho, viu ou experimentou?
nos pode remeter para uma dificuldade em
reconhecer o que € uma inovacao
tecnologica, ou algumas ja estarem tao

18,1
Integradas no quotidiano que os ~
consumidores ja nao consideram uma NAO SEI...
- inovacao. 143,2%])
9,5
I |

Self Check-out Aplicacdes E-commerce Pagamento

Q4 - Consegue dar-nos exemplos destas inovacdes tecnolégicas no retalho, que ja tenha visto ou experimentado?




Contactless
MB way

Aplicacoes 63,0 33,1
Marketplace | NN T - R .0
Ecra touch NV N 7.5
Click and Collect 10,1
Tablets interativos 7,8
Checkout touchless 9,6
Chatbots 15,6
Quiosques interativos 11,1
Robo assistente 13,6
Digital Wallets 12,1
Realidade aumentada 13,8
Realidade virtual 9.1
Criptomoedas GG A 10,5
Tecnologia RFID |7 N 10,6
BNPL 14,5

B Utilizei ™ Nao utilizei Nao sei

Q5_1 - E destas inovagoes tecnolégicas aplicadas ao retalho abaixo indique por favor se j& utilizou alguma:

Tecnologias como o
Contactless e o MB Way ja se
tornaram parte integrante do

dia-a-dia dos consumidores,
sendo utilizadas por quase 8
em cada 10 pessoas.

No entanto, constatamos que a
utilizacao de tecnologia esta
diretamente relacionada com
a sua acessibilidade,
demonstrando como a
massificacao contribui para a
maior familiaridade e
aceitacao por parte dos
consumidores.



9.0

8,

o

7,

o

6,

o

5,

o

4,

o

3,

o

2,

o

(=}

0.0

MB way

Contactless Clickand SelfCheck out Aplicagcdes Ecra touch BNPL Digital Wallets Tablets
Collect interativos
B Ceracao / W Geracao Y Geracao X

Q6_1 - E numa escala de 0 a 10, em que 0=nada satisfeito, e 10=muito satisfeito, até que ponto ficou satisfeito com essa experiéncia?

Quiosques Marketplace
interativos

Baby Boomers

Chatbots

M- Total

Tecnologia
RFID

Realidade Realidade Criptomoedas
aumentada virtual

SATISFACAOITECNOLOGIA UTILIZADA (ESCALA 0 A 10)
VALORES MEDIOS



NO PAINE

QUALITATIVO




Quando a tecnologia nao
cria valor, se o sistema é
lento, pouco consistente ou
despersonalizado, o
consumidor podera
descartar o uso e dificultar a
sua adocao no dia-a-dia.

Sempre que a tecnologia
falhou, o que tornou a
experiéncia mais positiva foi
o Interveniente humano: um
colaborador que resolveu o
problema com rapidez, fez
um comentario leve ou
simpatico, ou trouxe fluidez
a0 processo

BABY BOOMERS

Fiquel bastante satisfeito
com o atendimento em
loja e com o sistema
pratico de Click and
Collect.

Nao fiquei nada fa da
maquina (self-checkout),
estava sempre a apitar e

precisava sempre de (i
ajuda ot

GERACAO Z

Enquanto a primeira

experiéncia, descrevo

como uma experiéncia

rapida mesmo tendo

uma grande fila. Como
negativa, o self-

checkout que muitas
vezes da erros.

Adorei. O pagamento é
feito nas caixas proprias
que eles tém, nos

largamos os produtos, faz P

a conta automaticamente

e sO temos que pagar e a C |5\
fatura_l segue para 0 N0sso ' <1
e-mail. [, —"
O ponto negativo é o \
facto do /

estabelecimento, ndo ter

contactless na maquina GERACAO X

de multibanco, e sendo
que esta muitas vezes ¢
nem tem rede.

R/

O que destaco que correu
menos bem foi o checkout,
as vezes, até evito porque
vou demorar mais tempo do
que se tiver numa caixa
normal.

GERACAO Y



ACTOD

NOLOGI




100,0

40,0

300 23,3

10,0 6'8

59,3
10,6

Céticos [pouco presentes, pouco  Conformistas (pouco presentes, mas Optimistas [muito presentes, muito Negacionistas (muito presentes,
impacto) com impacto] impacto] pouco impacto)

mmmm Geracao /Z mmmm Geracao Y Geracao X Baby Boomers -l Total

Q15 - E relativamente ao futuro, até que ponto considera que estas inovagdes tecnolégicas aplicadas ao retalho vao estar presentes nas suas experiéncias de compra? Utilize por favor uma escala de 0 a 10, em que O=nada presentes e 10=muito presentes.
Q16 - E até que ponto considera que vao impactar as suas experiéncias de compras? Utilize, por favor, uma escala de 0 a 10 em que 0=n3o vao impactar nada e 10= vao impactar muito.



s humanizadas, especialmente em situacoes que
am por uma abordagem hibrida, combinando

sta integracao pode gerar maior confianca e
s mais satisfatorias.

. . Ainda na mesma loja Imagine agora que esta a
o Imagine que esta , . 1 “oJa, J S : Finalmente, imagine que
x e imagine que terminou as fazer uma compra online, e '
< numa loja fisica . s precisa de comprar
= = suas compras e esta a que tem algumas duvidas na
&5 nao encontra um . . . ~ roupa
5) d f dirigir-se as caixas para comparacao de pa.
produto prefere... : ) ; Pref
| d Pref rerere...
pagamento. Iria... artigos/produtos. Prefere...
¥ D> @ @D
1< ﬁ
O-=
= > pedir a um chatbot ou utilizar um sistema de um assistente virtual de IA Uma compra online, em que
o g assistente virtual ou self-checkout, onde faz o recomende produtos com m assistent o site utilize IA para sugerir
ZE quiosque digital que lhe scan das suas compras e base nas suas u a'sri s f € pecas que combinam com o
= forneca informacoes. paga. preferéncias. virtua seu estilo e perfil.
(humano)
1 1 1 30,2% recomende |
produtos com
oS 51,8% base nas suas
T preferéncias. o o
<= procurar um colaborador utilizar um sistema de contactar a loja, onde glrlglr—sel abume(nleJa f'st'caa
i experiente e atencioso que caixa com colaborador. conversa com um onl € u:(; cota Ot':a or ?ade?in?f*
Z> esta disponivel para o especialista para entender cotocando ques ;)esi para de
= acompanhar. as suas necessidades. as suas preferencias €

recomendando artigos .

Q8 - De seguida vamos mostrar-lhe 4 cendrios possiveis numa experiéncia de compra real, numa qualquer categoria. Vamos pedir-lhe que imagine que estas situacées aconteciam consigo, e que nos indique qual seria 0 seu proximo passo:



A presenca de tecnologia avancada melhora a
minha experiéncia de compra

As recomendacoes automatizadas sao tao
confidveis como as sugestdes de colaboradores

O colaborador é mais eficiente em compreender as
minhas necessidades

Ainteracao com chatbots é suficiente para
resolver as minhas duvidas e problemas

Sinto-me mais seguro a falar com um colaborador
do que com qualquer sistema automatizado

O atendimento por um colaborador é mais eficaz a
resolver problemas complexos

eréncia e confianca na interacao humana,
1de, personalizacao e seguranca. A presenca de
) uma experiéncia de compra positiva.

11,3

39,5 453

1-Discordo Totalmente =2 m3 m®m4 ®5-Concordo totalmente

Q9 - Agora vamos mostrar-lhe uma série de afirmacdes. Pedimos-lhe que nos indique o seu grau de concordancia com cada uma delas, utilizando uma escala de 1 a 5, em que 1=discordo totalmente e 5= concordo totalmente



consisténcia, conveniéncia e integracao entre canais.
s e resolver problemas de forma fluida, tanto online
tir uma boa experiéncia de compra

Gosto de estar na loja e conseguir verificar
informacodes no site ou na app.

E uma experiéncia maravilhosa quando a o
atendimento ao cliente € consistente em todos os 11
canais

Eu prefiro marcas que oferecem uma experiéncia
integrada entre a loja fisica e o site/app.

A possibilidade de aceder ao meu historico de
compras e recompensas de fidelidade em qualquer 2
canal é importante para mim

, L

E importante para mim quando contacto uma marca,
em qualquer canal, saberem o meu historico
enquanto cliente.

Conseguir resolver qualquer problema com uma
encomenda online, numa loja fisica, € importante para
mim.

1 -Discordo Totalmente =2 m3 m®m4 ®5-Concordo totalmente

Q9 - Agora vamos mostrar-lhe uma série de afirmacdes. Pedimos-lhe que nos indique o seu grau de concordancia com cada uma delas, utilizando uma escala de 1 a 5, em que 1=discordo totalmente e 5= concordo totalmente



ece na maioria dos setores, mas com variacoes de
r, como restauracao ou farmacias, a preferéncia pela

automatizacao facilita o processo de compra, como
ao de experiéncias automatizadas ou indiferentes.

INTERACAO AUTOMATIZADA INDIFERENTE INTERACAO HUMANA

I 8%
I 37 %
I 81%
I 81%
I 7%
I 69 %
I 69 %
I 66%
I 59 %
I 55%
I 51%
I /9%
I 3%

Restauracao 3% B
Farmacias e saude 2% 1
Moda e Vestuario 8% IR
Joalharias e Reldgios 4% B
Retalho Alimentar 6% IR
Desporto 7% IR

Méveis e Decoracao 13% IR
Livrarias e Papelarias 10% IR

9%
1%
%
o 15%
8%
Cu%
8%
Cu%
Eletrdnica e Eletrod. 12% 1N _
3%
3%
%
3%

Brinquedos e Jogos 15% N

Brindes/presentes 18% G
Produtos animais 8% Il

Cultura 26% GG

Q11 - Voltando um pouco atras, e pensando nas categorias que nos disse comprar com mais frequéncia, indique-nos por favor, em quais prefere experiéncias de compra mais automatizadas ou mais humanas, ou se é indiferente:



100,0

90,0
80,0
70,0
60,0
50,0 2.4
40,0 o
8,4
30,0 24,7 24,3
20.0 16,0 14,6
[
10,0
0,0
Experiéncias + Melhoria Mais online e Melhores Reducao das Melhoria da Seguranca e Novas formas de
rapidas e conveniéncia entregas rapidas personalizacoes Interacoes sustentabilidade privacidade interacao
eficientes humanas
mmmm Geracao Z mmmm Geracao Y Geracao X Baby Boomers -l Total

Q16a - E até que ponto considera que vao impactar as suas experiéncias de compras? De que forma?



NO PAINE

QUALITATIVO




Quando questionamos qual a BABY BOOMERS

lh TR ~ O colaborador foi Vi
melhor experiéncia do més, Eu preferi as muito atencioso; o
alguns destacam o compras no acho que é uma loja _ !

tendi t li = comércio local: muito completa, : _,:_ .
atendimento, personatiZacao, temos esta bem situada: ... -
e outros a facilidade de recomendacdes para além de ter \

. diretas. feito também o
processos online. As 9 desconto que _
preferéncias vao variar também é bom. (i GERACAO X
consoante o perfil do cliente,
no entanto, no final os
consumidores vao lembrar-
se de experiéncias fluidas que s colaboradoras da
) loja foram
criaram valor e resolveram extremamente
um problema A primeira coisa que me Simpéticas e
: ' vem a cabeca s3o as ajudaram-me a
mdependentemente de terem compras que eu faco esclarecer todas as
ou nao utilizado alguma online e elas chegam no duvidas;... a loja
dia sequinte. ; também disponibiliza
tecnologia. e A o servico online.
GERACAOY C






100,0

40,0

30,0

0,0

84,0 82,9
- g
72,5
I I I I 60 3
Comunicacao e Impacto ambiental e Embalagens e Producao e cadeia de Certificacoes alidacao externa Sustentabilidade
Informacao eficiéncia energética materiais sustentaveis suprimentos ambientais/ Social e equidade
ecologicas
mmmm Geracao Z mmmm Geracao Y Geracao X Baby Boomers -l Total

Q13 - Pensando nos seguintes fatores, quais tem muito impacto, pouco impacto ou nenhum impacto para si na escolha dos produtos a comprar



0 os setores onde mais compram produtos sustentaveis,

goria especifica para essas escolhas sustentaveis.

40,5
31,6
24,3
17,9
128 110 104
7,0 6,8
. HE = o -
H B E - 2 -
Retalh  Modae  Farm. Restau  Livraria Produto Eletr. E  Despor Brinde Brinque  Modveis  Cultura  Joalhar Nenhum Nao
0 Vest. e racao e Pap.  animais  Eletrod to s dos e e Dec. 1as compro
Alim. Saude jogos

Q14 - Ha alguma categoria onde opte mais por produtos mais sustentaveis?



NO PAINE

QUALITATIVO




Alguns consumidores
procuram ativamente
certificacoes e fazem questao
de deixar a sua pegada
ecoldgica o mais limpa
possivel.

Outros, apesar de comprarem
produtos sustentaveis, nao o
fazem de forma consciente,
pois nao reparam que estao a
tomar essa decisao.

E a minha preferéncia e
uma forma de
participar para um eco-
sistema equilibrado.

......

Acho

BABY BOOMERS

que nao comprei

nada, nao reparei em
nada nos produtos ou

diferenciel.

Comprei um iogurte
com uma embalagem
“familiar” de 1 litro,
com o propésito de ter
consumo de menos
plastico.

GERACAOY

GERACAO X

Sempre que possivel
tento escolher
produtos de menor
impacto ambiental
para ajudar a proteger
o0 meio ambiente.
Para contribuir para
uma melhor qualidade
ambiental e
sustentabilidade.






"“A automacao é boa para
eficiéncia, mas a conexao
humana é o que faz as
pessoas voltarem.”

Tony Hsieh (ex-CEO da
Zappos)

Este estudo confirma que a tecnologia continuara a desempenhar
um papel central no retalho, com os consumidores a manter o foco
em valores como a conveniéncia, a personalizacao e ética ambiental.

Porém, é o equilibrio entre a eficiéncia da tecnologia e o
atendimento personalizado (por via da sua humanizacao) que,
atualmente, se revela essencial para garantir experiéncias
memoraveis e fidelizar os consumidores.

E igualmente evidente que existem diferencas entre geracdes, dai
que sublinhemos a necessidade de existirem solucodes flexiveis
que integrem a tecnologia e o contacto humano, criando valor a
diferentes necessidades.

Acreditamos que este equilibrio sera o verdadeiro motor para
transformar experiéncias de compra em relacées duradouras.



Estudo realizado pela More Results entre os dias 17 e 23 de setembro de 2024, com recurso a inquérito online pelo método Computer Assisted Web Interviewing (CAWI),
com uma duracao média de 18 minutos.

A amostra foi recolhida tendo em conta a distribuicido da populac3do residente de acordo com os Censos 2021 no que respeita ao sexo, idade e regido (Nuts Il).

Foram obtidos 602 inquéritos validos, com margem de erro maxima, associada a uma amostra aleatdria de 602 inquiridos, de 4,08%, e com um nivel de confianca de 95%.

B Amostra recolhida INE (Census 2021) B Amostra recolhida INE (Census 2021)

o 48% 48% 52%  52% —
wn
c [/-\\ ER L 28%
\Q = 23% 0 28%
o
I 6% 7% 5%5%  290% 29 2%
- - | I
Masculino Feminino Norte Centro Alentejo Algarve RAA RAM
B Amostra recolhida INE (Census 2021)
(o)) 28% 27%
0 0] 0
® 0% 12% 4% 10 15% 16% 1% 17% - 17% 16%
> m W W H B
18-24 25-34 35-44 45-54 55-64
Dados INE

15-24 anos



ECNOLOGIA SI
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