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Globalne badanie zachowan
konsumentéw na rok 2023

Oprocz zakupow
Jak klienci naprawde

postrzegajg udane
doswiadczenia zakupowe?

Dzisiejsi klienci postrzegajg handel
detaliczny jako dynamiczna relacje oparta
na doswiadczeniach zakupowych, ktéra
wykracza poza kwestie samych transakgji
sprzedazy. Sprzedawcy detaliczni musza
sie zatem dostosowac i ewoluowac, aby
sprostac¢ zmieniajacym sie potrzebom
klientow i reprezentowac cenione przez
nich wartosci.

Poznaj perspektywe klientéw
i dowiedz sie doktadnie, jakie
sq ich priorytety.



Rynek pod lupg

Oczekiwania konsumentéw
przeszty znaczaca
transformacje, do ktérej
przyczynity sie postepy
technologiczne, trudnosci
spoteczno-ekonomiczne

i zmieniajace sie wartosci
konsumenckie. Po globalnych
zaktéceniach, ktére
przetestowaty odpornoscé
tancuchéw dostaw i sktonity
wiele firm do przyjecia
innowacyjnych rozwigzan,
detalisci zaczynajg dostrzegad
pozytywne zjawiska.

W miare jak konsumenci robig
coraz wieksze zakupy, a ich
ogdlne zadowolenie rosnie,
sprzedawcy detaliczni musza
priorytetowo traktowac ptynne
doswiadczenia cyfrowe

i fizyczne, zréznicowany
wybér produktéw, dostepnosé
produktéw i konkurencyjne

ceny, aby utrzymac te

pozytywna trajektorie.
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85%

+9% r/r
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Sklep

stacjonarny

Zakupy w roznych kanatach sprzedazy: rosnacy trend w handlu detalicznym

85%

+12% r/r

Dwa kierunki: plany klientéw na najblizszych 12 miesiecy
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54% planuje czesciej robic

zakupy w sklepach

stacjonarnych
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Zintegrowane doswiadczenia zakupowe

1%

klientow twierdzi, ze dokonuje wiekszosci
zakupow, taczac korzystanie ze sklepéw

stacjonarnych i internetowych

Wedtug pokolenia

Pokolenie Z (wiek 18+)
69%

Pokolenie X

77%

Zadowolenie kupujacych rosnie, gdy zacieraja sie granice pomiedzy kanatami sprzedazy

Online

59% planuje czesciej robic

zakupy online

Pokolenie Y

75%

Pokolenie wyzu
demograficznego

62%

Oprocz zakupow: Jak klienci naprawde postrzegaja udane doswiadczenia zakupowe?

Sklep stacjonarny

Dostepnosc
produktow

Oferta
produktow

tatwos¢ zwrotu lub
wymiany towaru

Poréwnanie
konkurencyjnych cen,
rabatéw, promogji

Rabaty i promocje
dostepne tylko
w sklepie

Gtéwne czynniki na drodze ku transakcji zakupu

Online

Dostepnosc
produktow

Oferta
produktow

Zakupy poréwnawcze
(konkurencyjne ceny,
obnizki, rabaty, promocje)

Darmowa wysytka

Wygoda robienia
zakupéw w dowolnym
miejscu i czasie




Od poétek sklepowych do aplikaciji

Klienci odnajduja sie w nowej erze sprzedazy wielokanatowej. Rola sklepéw detalicznych nieustannie ewoluuje, co jest spowodowane
m.in. pojawieniem sie nowoczesnych technologii i nowych preferencji konsumentéw. Nowoczesna podréz zakupowa obejmuje ztozong
sie¢ punktéw kontaktu z klientem, do ktérych dochodzi zaréwno w sklepie stacjonarnym, jak i online. Konsumenci korzystajg z wtasnych
urzadzen, aby znalez¢ konkurencyjne oferty, sprawdzi¢ dostepnos$¢ towaru i przeczytad recenzje produktdw, niezaleznie od tego, czy
robig zakupy w sklepie stacjonarnym, czy online.

Coraz wiecej klientéw wchodzi w interakcje z technologia cyfrowa w sklepie, korzystajac z elastycznych rozwigzan do obstugi ptatnosci,
takich jak kasy samoobstugowe, automatyczna realizacja ptatnosci za zakupy i mozliwo$¢ zaptacenia za zakupy w dowolnym miejscu

w sklepie. Mimo swoich umiejetnosci cyfrowych, wielu kupujacych wciaz kieruje sie do pracownikdw, aby znalez¢ to, czego szukaja

i otrzymac wysokiej jakosci obstuge w sklepie.

Oferty, kupony, rabaty: uzytkownicy smartfonéw poluja na okazje
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korzysta z aplikacji sklepu, aby przeglada witryny internetowe wyszukuje i porownuje konkurencyjne
zastosowacd kupony lub inne rabaty w poszukiwaniu produktéw ceny, rabaty, promocje

Lepsze sSrodowisko
zakupow

Elastyczne metody ptatnosci: konsumenci zaczynajq preferowac nowe opcje dostepne w punktach sprzedazy

82%

klientow potwierdza,

50% § 48%
E| O 31% ze mozliwos¢ zobaczenia,
= 27% ° dotkniecia lub
wyprobowania produktéw

jestistotnym aspektem

Tradycyjne kasy obstugiwane Ptatnosc urzqdzenlem Samo,ol-)s’rugowa realizacja Praco/wnlk korzysta . doéwiadczenia zakupowego
. mobilnym ptatnosci za pomoca kasy lub z przenosnego urzadzenia .
przez pracownika : S we wszystkich grupach
kiosku mobilnego

wiekowych

Spersonalizowana obstuga: klienci sa zaniepokojeni matg liczbag pracownikéw w sklepach

chce osobiscie wchodzic¢ jest niezadowolonych
w interakcje z pracownikami fo) o) z braku pomocy ze strony
podczas zakupéw w sklepie 70 /O 63 /O personelu
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Wszystkie Sciezki zakupowe

Mimo réznic w dostepnosci produktéw, sprzedaz wielokanatowa sprawdza sie jako skuteczna strategia. Niezaleznie od tego, czy
chodzi o przegladanie oferty online i odbiér zamoéwienia w sklepie, dostawe tego samego dnia czy ciekawe wirtualne doswiadczenia
zakupowe, klienci chca, aby sprzedawcy detaliczni oferowali wiele sposobdw interakgcji z produktami. Dostepnos¢ produktéw to

wcigz jednak gtéwny powdd, dla ktérego klienci opuszczajg sklepy bez pozadanych produktéw, a sprzedawcy detaliczni przyznaja, ze
utrzymanie widocznosci brakujacych zapaséw w czasie rzeczywistym stanowi powazne wyzwanie. Szerszy zakres elastycznych opcji
realizacji zaméwien, w tym zakup online z odbiorem w sklepie i wysytka do domu, pomaga unikng¢ rozczarowania kupujacych i szybciej
dostarczy¢ im produkty, ktére chcieli kupic.

Liczba zamdéwien mobilnych ro$nie, a sprzedawcy detaliczni zaczynajg rozumied, jak ogromng ogrywaja one role w spetnianiu rosnacych
oczekiwan klientéw. Klienci coraz czesciej wybierajg dostawe zamiast samodzielnie odbiera¢ zamdéwienia w sklepie i coraz chetniej ptaca
za dodatkowa wygode w postaci szybkiej wysytki produktéw bezposrednio do domu klienta. Kluczowym czynnikiem staje sie takze
tatwo$¢ zwrotu towaru, poniewaz kupujacy priorytetowo traktujg bezproblemowa wymiane produktow.

Klienci znajduja w sklepach coraz wiecej tego, czego chca

O Gtéwne powody, dlaczego klienci wychodza ze sklepu
O bez wszystkich produktéw, ktére chcieli kupi¢

klientéw wyszto ze sklepu bez wszystkich
produktéw, ktére chcieli kupi¢ — co stanowi Produkt byt Nie mogli znalez¢ ZnaleZli lepsza oferte Staty wzrost popularnosci
poprawe o 26% w poréwnaniu do roku 2022 niedostepny produktu na pétce w innym sklepie zamoéwien mobilnych
Sklepy internetowe

i stacjonarne
75% & 78%& 70%& 90% klientow ztozyto z;rzgm)e/;i]a na urzadzeniach

klientéw woli robi¢ zakupy kupujacych woli zamawia¢ klientéw preferuje sprzedawcéw, klientéw jest chetnych
u internetowych sprzedawcéw produkty z dostawa do domu ktoérzy pozwalajg im odbierac zaptacic za dostawe
detalicznych, ktérzy prowadza niz z odbiorem w sklepie produkty w sklepie, w punkcie
takze sklepy stacjonarne na zewnatrz sklepu lub w innej (+27% od 2019 r.) O 900/
lokalizacji “ E o

Rola zwrotu towaru

8 ! O/O ﬁ (\ 73% klientéw dokonato lub planuje dokonac zwrotu towaru
klientéw woli sprzedawcéw, \) 33% <10% zakupionych produktéw 40% >10% zakupionych produktéw
ktorzy oferuja tatwy zwrot

towaru

Idealny scenariusz dla klientéw sklepéw detalicznych

Dostawa na zadanie Preferencje dotyczace odbioru Optata za wygode

sposrdd tych klientéw sktonnych jest
sktadac¢ zaméwienia na urzadzeniach
mobilnych w przysztosci
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Wspotczesna magia handlu detalicznego

Konsumenci cenig sobie ulepszenia technologiczne. Dzisiejsi klienci chcg korzystac z osiggniec technologii, bez wzgledu na to gdzie
robig zakupy i co chca kupic. Oprdcz korzystania z wtasnych urzadzen osobistych, sg oni coraz bardziej sktonni siegac po rozwigzania
samoobstugowe w sklepach, takie jak kupony oparte na lokalizacji czy skanery do samodzielnego skanowania produktéw podczas
robienia zakupow.

Sztuczna inteligencja to dominujacy temat w wiadomosciach technologicznych i gtéwny punkt zainteresowania dla wielu oséb. Potencjat
sztucznej inteligencji otwiera nowe mozliwosci zarowno dla sprzedawcdéw detalicznych, jak i dla klientow. Wraz z pojawieniem sie nowych
technologii, klienci zaczynaja oczekiwad, ze sprzedawcy detaliczni bedg wykorzystywac potege danych i sztucznej inteligencji, aby
przewidywac ich potrzeby, dostarcza¢ rekomendacje produktéw i zapewnia¢ wygodne, spersonalizowane opcje zakupéw — a wszystko
to dbajac jednoczesnie o ich prywatnosc i ochrone wrazliwych danych osobowych.

Obstuga wspierana technologia: konsumenci doceniaja nowoczesne narzedzia

% 74% I _ f;ﬁ 69%

oczekuje, ze sprzedawcy beda ma lepsze wrazenia z obstugi, gdy
korzystac z najnowszych technologii pomagajacy im ekspedienci korzystaja
z najnowszych technologii

oS

zgadza sie, ze sztuczna
inteligencja poprawi ich
doswiadczenia zakupowe

Innowacje technologiczne wcigz zyskuja na popularnosci

71% | 77% N oo | 76% 69% I 75% 74%
o,
[ula] @ZZ
[15.35 1]
Elektroniczne etykiety Kupony oparte na lokalizacji Urzadzenia do skanowania Automatyczna obstuga

na potki produktéw w czasie robienia kasowa

e RNy 2023 |
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Wygoda i elastycznos¢
kas samoobstugowych

75%

klientéw przyznaje, ze kasy samoobstugowe
poprawiajg srodowisko zakupéw

Wedtug pokolenia
Pokolenie Z (wiek 18+)  Pokolenie Y

85% 82%

Pokolenie X Pokolenie wyzu
demograficznego

71% 667%




Odczytywanie preferencji dzisiejszych klientow

Wspétczesni klienci wymagaja ptynnych, spersonalizowanych doswiadczen zakupowych, ktére zwiekszajg wygode korzystania

z handlu elektronicznego i wykraczajg poza mozliwosci tradycyjnych sklepéw stacjonarnych. Na pierwszym miejscu stawiaja wygode
i elastycznosd, ale takze wolg sprzedawcow detalicznych, ktérzy chcg wywierad pozytywny wptyw poprzez ochrone srodowiska

i dziatania podejmowane w ramach spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Sprzedawcy detaliczni, ktérzy zrozumieja te zmieniajace sie
oczekiwania i szybko sie do nich dostosuja, beda lepiej przygotowani do osiggniecia sukcesu na dynamicznym i konkurencyjnym rynku
handlu detalicznego.

Informacje na temat badania

Informacje o firmie

Firma Zebra Technologies zlecita przeprowadzenie globalnego badania wéréd dorostych konsumentow (wiek 18+), Zebra Technologies

0s6b decyzyjnych i pracownikéow w sektorze handlu detalicznego, aby przeanalizowac trendy i technologie ksztattujgce

transformacje tego sektora. W tegorocznym badaniu, przeprowadzonym online przez firme Azure Knowledge Corporation, Zebra (NASDAQ: ZBRA) umozliwia firmom
udziat wzieto ponad 4200 respondentéw. Poruszane tematy to m.in. doswiadczenia zakupowe klientéw, wykorzystanie z sektora handlu detalicznego i ich

urzadzen i technologii, opcje dostawy i realizacji zaméwien w sklepach stacjonarnych i online. Przeprowadzone przez
firme Zebra coroczne globalne badanie zachowan konsumentéw na rok 2023 przedstawia postawy, opinie i oczekiwania
ksztattujgce przyszto$é sektora handlu detalicznego. Cykl koncentruje sie na trzech kluczowych tematach:

pracownikom prosperowanie w gospodarce
»,na zadanie”, zapewniajac petna
widocznosé, tacznosé i optymalizacje
pracy kazdego pracownika pierwszej

linii i zasobow na obrzezach firmy. Zebra
dysponuje siecig ponad 10 tys. partneréw
w ponad 100 krajach i obstuguje firmy
kazdej wielkosci, w tym 94% firm z listy
Fortune 100. Zebra oferuje swoim klientom
wielokrotnie nagradzane urzadzenia,
oprogramowanie, ustugi i rozwigzania,
ktére umozliwiajg cyfryzacje

Yezeea Yezeea

Frp— [rer——
Beyond the Basket
What Shoppers Really Want
in Their Retall Experionces.

Meeting Retail's
date

Oprécz zakupow Lepsze doswiadczenia zakupowe Wyjscie naprzeciw wspétczesnym . . .
Jak klienci naprawde postrzegajg w handlu detalicznym wymaganiom handlu detalicznego i automatyzacje procesow roboczych.
udane doswiadczenia zakupowe? Jak umozliwi¢ pracownikom wzbogacenie Nowe podstawy pozwalajgce spetnic

interakgji z klientami? priorytetowe wymagania w przysztosci

Aby zapoznac sie z petng trescia ,Globalnego badania zachowan konsumentéw na rok 2023”,

wejdz na strone zebra.com/shopperstudy

Dowiedz sie, w jaki sposéb Zebra moze pomaéc sprzedawcom detalicznym zwiekszy¢
rentownosc firmy, jednoczesnie poprawiajgc jakos¢ obstugi klienta i zadowolenie
pracownikéw. Zapraszamy na strone: zebra.com/retail

q Centrala regionu Ameryki Pin. Centrala regionu Azji Centrala regionu EMEA Centrala regionu Ameryki
|. ZE BRA i Centrala Gtéwna i Pacyfiku zebra.com/locations Lacinskiej
\ +1800 423 0442 +65 6858 0722 contact.emea@zebra.com zebra.com/locations
inquiry4@zebra.com contact.apac@zebra.com la.contactme@zebra.com

ZEBRA i stylizowany obraz gtowy zebry sg znakami handlowymi firmy Zebra Technologies Corp. zarejestrowanymi w wielu jurysdykcjach
na catym Swiecie. Wszystkie pozostate znaki handlowe nalezg do odpowiednich wtascicieli. ©2023 Zebra Technologies Corp. i/lub
podmioty stowarzyszone.
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