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zachowan konsumentow
°
Kierunek

handiu
detalicznego:

Jak sie odnalez¢ w Swiecie
nieskonczonego wyboru?

Streszczenie

Poznaj perspektywy konsumentow,
pracownikéw i oséb decyzyjnych w handlu
detalicznym, aby zidentyfikowac strategie,
ktore podnoszg jakos¢ doswiadczen
zakupowych, zwiekszaja zyski i pozwalajg
pracownikom w petni wykorzystac¢ swaj
potencjat w dynamicznym srodowisku
handlu detalicznego.




Nowe oblicze handlu

detalicznego w

Swiecie ciggtego
dostepu do Internetu

W miare jak konsumenci

maja coraz bardziej

nieprzerwany dostep do
Internetu, sprzedawcy

detaliczni odkrywajg

nowe sposoby ha to, aby
dostosowac sie do tych
nowych realiéw i spetniac
stale rosngce oczekiwania

klientéw. Klienci

poszukuja dzi$ ptynnych,

spersonalizowanych

doswiadczen zakupowych
— zaréwno online, jak
i w sklepach stacjonarnych.

Aby odnies¢ sukces
w takim srodowisku,
konieczne jest

ulepszenie podstaw
handlu: dostarczanie

witasciwych produktéw
we witasciwym czasie,

usprawnienie kazdej
interakgcji z klientem
i umozliwienie
pracownikom
bezkonkurencyjnej
obstugi klienta.

Sprawna obstuga klienta jest kluczowa

70%

Trudno jest znalezé
pracownika, ktory
moze pomoc podczas
zakupdéw w sklepie

75%

Gdy klient wie, ze
sprzedawca zna jego
preferencje zakupowe,
jest on bardziej sktonny
wyprébowad/kupic to,
co polecaja pracownicy
sklepu.

ze stresem i czu¢ docenienie w pracy

83%

ma trudno$¢

w ustalaniu priorytetéw
zadan z powodu
nattoku obowigzkéw

i konkurujacych ze
soba priorytetéw

83%

Ograniczenie oszustw/
strat towaru stanowi
duze wyzwanie

79%

stresuje sie coraz
wiekszym stopniem
skomplikowania
codziennej pracy

Utrzymanie marzy zysku jest wyzwaniem

78% >

jest pod duzg presja,
aby zminimalizowad
kradzieze i straty

78%

Klientéw irytuja
sytuacje, gdy produkty
sg zamkniete na klucz
lub zabezpieczone

w specjalnych
opakowaniach.

Pracownicy potrzebujg pomocy, aby radzi¢ sobie

87%

czuje sie bardziej
docenionych przez
pracodawce, jesli

sg wyposazeni

W narzedzia
technologiczne
utatwiajgce im prace

82%

Utrzymywanie

marzy zysku przy
jednoczesnym
zaspokajaniu

oczekiwan pracownikéw
w zakresie
wynagrodzen

i Swiadczen jest trudne

Klienci oczekuja ptynnej, spersonalizowanej obstugi we wszystkich kanatach sprzedazy

Sprzedaz wielokanatowa to juz standard

78%

preferuje potaczenie
zakupéw w sklepie
stacjonarnym i online

Pracownicy potrzebujg narzedzi i uznania, aby osiagac jak najlepsze wyniki w pracy

718%

woli robi¢ zakupy

u sprzedawcéw
detalicznych
dostepnych online,
ktorzy posiadaja takze
sklepy stacjonarne

Pracownicy wolg wykonywac zadania
z pomoca technologii

85%

woli zarzadzaé swoim
harmonogramem

za posrednictwem
urzadzenia mobilnego/
aplikacji

85% I~

woli mie¢
automatycznie
przypisane zadania do
wykonania w danym
dniu niz samodzielnie
decydowad, na jakich
zadaniach sie skupic

Osoby decyzyjne reagujg na presje zwiekszania zyskéw i planujg zautomatyzowana przysztosc

Automatyzacja to przysztos¢

85%

Firma potrzebuje
lepszych narzedzi do
zarzadzania zapasami,
aby zapewni¢ wieksza
doktadnosc¢ danych

i dostepnosc towaru
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86% ..

Wieksze wykorzystanie
automatyzacji i robotyki
zréwnowazytoby braki
kadrowe

82%

woli sprzedawcow,
ktorzy oferuja tatwy
zwrot towaru

86% -

woli wspotpracowad
ze swoim zespotem
za pomoca urzadzenia
mobilnego/aplikacji
sklepu

76%

planuje zwiekszy¢
inwestycje

w widocznos¢
zapasoéw



Gwarantowane zadowolenie klienta
Tworzenie bezproblemowych, spersonalizowanych
doswiadczen zakupowych

Dzisiejsi klienci sklepéw detalicznych sa Swiadomi tego, jak inflacja i niedogodnosci wptywaja na ich doswiadczenia
zakupowe. W rezultacie oczekiwania sg wyzsze niz kiedykolwiek wczesniej, a sprzedawcy detaliczni musza pracowac ciezej, aby
je spetniac. Klienci nie postrzegajg juz zakupow online jako alternatywy dla zakupéw w sklepie, ale oczekuja, ze wszystkie kanaty
sprzedazy bedg ze soba ptynnie potaczone. Mimo to ogdélne zadowolenie klientéw spadto w poréwnaniu z rokiem poprzednim,
przy czym zauwazalne zmiany zaszty zardwno w sklepach stacjonarnych, jak i internetowych. Realia te sygnalizujg, ze sprzedawcy
muszg obecnie skupic sie na podstawach handlu detalicznego, zmniejszy¢ ilos¢ niedogodnosci i zapewni¢ klientom ptynne,
satysfakcjonujgce doswiadczenia zakupowe we wszystkich kanatach sprzedazy.

Brak doktadnej widocznosci zapaséw w czasie rzeczywistym przeszkadza kupujgcym i frustruje pracownikéw, co prowadzi

do utraty mozliwosci sprzedazy. Dzisiejsi klienci wchodza do sklepu przygotowani i dobrze poinformowani, oczekujg wiec,

ze pracownicy sklepu beda nie tylko realizowac transakcje, ale oferowac dodatkowa warto$¢ w postaci swojej wiedzy

i spersonalizowanej obstugi. Trzy czwarte kupujgcych uwaza, ze sprzedawcy detaliczni, ktérzy rozumiejg ich preferencje, powinni
zapewniaé bardziej spersonalizowane do$wiadczenia zakupowe, co podkreéla znaczenie indywidualnych interakgji z klientami.

Aby zachowac¢ konkurencyjnosé, sprzedawcy detaliczni musza doréwnywac swoim konkurentom, a nawet przewyzszac ich oferty,
zapewniajac szybka realizacje zamowien, tatwa wymiane i zwrot towaru oraz wystarczajaca liczbe pracownikéw, aby sprawnie
pomagac klientom. Siedemdziesigt osiem procent kupujacych odczuwa frustracje, gdy produkty, ktérych szukaja, sg zamkniete
na klucz lub zabezpieczone w specjalnych opakowaniach, co dodatkowo utrudnia zakupy. Wykorzystujgc technologie do tego,
aby zwiekszy¢ mozliwosci pracownikdw i uzyskiwaé dane w czasie rzeczywistym, detaliSci moga zwiekszy¢ lojalnos¢ klientéw i
wzmocnic ich wiezi z marka.

Zadowolenie klientéw spadto w poréwnaniu z poprzednim rokiem

Sklep
stacjonarny

Online

klientow jest zadowolonych ze swoich
doswiadczen zakupowych

Klienci z réznych pokolen oczekujg spersonalizowanych doswiadczen zakupowych
w handlu detalicznym

klientow oczekuje

unikalnych Wedtug pokolenia:
i spersonalizowanych
760/ dosdwiadczen Pokolenie | Pokolenie Y | Pokolenie X | Pokolenie wyzu
(0] zakupowych, gdy Z (18+) demograficznego

sprzedawcy detaliczni
znajg ich dane osobowe 79% 76% 740/0 75%

lub preferencje
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Najwazniejsze czynniki

wptywajgce na zadowolenie

klientéw
Sklep E530

stacjonarny |[1H

tatwosc
znajdowania
produktéw

tatwosc
znajdowania
poprawnych cen

Dostepnos¢ kupondéw
i znizek

Bogaty wybor
produktéw

Dostepnos¢
pracownikéw

,El Online

tatwosc¢
znajdowania
produktéw

tatwosc
znajdowania
poprawnych cen

Dostepnosc¢
cyfrowych
kuponow i znizek

Dostepnosc¢
pomocy online /
obstugi klienta

Dostepnos¢
produktéw




Ochrona zyskoéw
Lepsza widocznos¢ zapasdw i skuteczniejsze zapobieganie
utracie towaru

Sprzedawcy detaliczni stojg przed coraz trudniejszymi wyzwaniami w zakresie ochrony zyskéw, poniewaz straty wynikajace

z kradziezy towaru, oszustw, wiekszej liczby zwrotéw i produktow, ktérych nie sg w stanie sprzedac, wcigz obnizajg
rentownos¢ sklepoéw detalicznych. W ciggu ostatnich 12 miesiecy 52% os6b decyzyjnych zgtosito wzrost strat towaru. Niestety
tego rodzaju spadek rentownosci stat sie nieuniknionym kosztem prowadzenia dziatalnosci. Dlatego tez tak wazne jest, aby
sprzedawcy detaliczni zdobywali informacje, dzieki ktérym beda mogli doktadniej przewidywac straty towaru, jednoczesnie
podejmujgc wysitki, aby zminimalizowa¢ negatywny wptyw takich strat zaréwno na rentownos¢ sklepu, jak i na doswiadczenia
zakupowe klientéw. Kompleksowe strategie integrujgce monitorowanie danych w czasie rzeczywistym i zaawansowane narzedzia
analityczne pomagaja lepiej identyfikowac stabe punkty, przewidywac trendy i sygnalizowa¢ podejrzane dziatania.

Wptyw tych zagrozen wykracza poza same zyski, poniewaz powodujg one takze dyskomfort wéréd pracownikéw. Pracownicy
sklepdéw sg coraz bardziej zaniepokojeni kradziezami i przemoca, ktére poteguje takze postrzegany brak technologii
zapobiegajacej tego typu incydentom. Klienci z kolei obawiaja sie, ze rosngce koszty kradziezy zostang przeniesione na nich
poprzez wyzsze ceny. Wraz z rosnacym niepokojem wsréd pracownikéw i klientéw wielu sprzedawcdéw detalicznych zmienia
swoje podejécie do bezpieczenstwa, tak aby lepiej reagowac na te obawy.

Osoby decyzyjne w handlu detalicznym postrzegaja generatywna sztuczna inteligencje, analityke prognostyczng i RFID jako
kluczowe technologie zmniejszajgce straty towaru. Narzedzia te moga poméc identyfikowaé wzorce kradziezy, zalecac dziatania
zapobiegawcze i poprawi¢ widoczno$¢ zapaséw, zwiekszajgc tym samym wydajnosc¢ i rentownos¢.

Straty towaru s3 coraz

: Rosngca przestepczos$c¢ budzi niepokdj wsréd pracownikéw
wieksze

52% [)(1[)

oséb decyzyjnych zgtasza
wzrost strat towaru w sklepach
detalicznych w ciggu ostatnich
12 miesiecy

84% Tt

pracownikow obawia sie o swoje
bezpieczenstwo z powodu rosnacej
liczby kradziezy i przestepstw

w sklepach

Klienci obawiajg sie wyzszych cen

77%
ol

konsumentéw obawia
sie, ze sprzedawcy
detaliczni moga
podnosi¢ ceny, aby
pokry¢ koszty rosngcej
liczby kradziezy 68%
i przestepstw w handlu

detalicznym

Wedtug regionu:

Azja i Pacyfik

84% @\

pracownikow jest zaniepokojonych
brakiem technologii umozliwiajgcej
wykrywanie zagrozen lub dziatalnosci
przestepczej

Ameryka Ameryka

Europa tacinska Pétnocna

73% 80% 85%
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Skuteczne zapobieganie

stratom towaru

Osoby decyzyjne sa przekonane, ze kluczowe
technologie moga pomdéc w zapobieganiu
stratom towaru

< Generatywna sztuczna
o—
oJ inteligencja
Z ! Analityka preskryptywna
Kamery i skanery przy
kasach samoobstugowych
Monitory z funkcjg widoku
publicznego
5 @ Znaczniki i czytniki RFID




Przysztos¢ pracy
Rozszerzanie mozliwosci pracownikow pozwala na inteligentniejszg
i wydajniejszg wspotprace

W obliczu zmieniajacej sie dynamiki zatrudnienia sprzedawcy detaliczni zmagajg sie

z wysoka rotacja pracownikéw i rosngcymi kosztami zwigzanymi z pozyskiwaniem,
szkoleniem, przekwalifikowaniem i utrzymaniem personelu, co utrudnia dziatalnos¢
operacyjna. Czas potrzebny na obsadzenie stanowisk, wydtuzone okresy szkolen i trudnosci
z pozyskiwaniem pracownikéw tymczasowych w szczytowych sezonach stanowia dla
pracodawcéw znaczne wyzwania. Az 85% pracownikéw i 81% oséb decyzyjnych zgadza

sie ze stwierdzeniem, ze ich sklepy potrzebujg wiekszej liczby pracownikédw do sprawnej
obstugi klientéw. Wcigz obecne sa luki w komunikacji, co utrudnia przekazywanie informacji
wtasciwym osobom i potwierdzanie wykonania kluczowych zadan.

Pracownicy i osoby
decyzyjne zdaja sobie
sprawe z tego, ze

w sklepach potrzebna
jest wieksza liczba
pracownikéw, aby poméc
w obstudze klienta

Pracownicy
Wielu sprzedawcoéw detalicznych zwraca sie w kierunku technologii i urzadzer mobilnych, aby
O 8 50/ sprosta¢ wyzwaniom kadrowym i lepiej wspierac swoich pracownikéw. Strategia ta pomaga
m (@) przyciggnac i utrzymac pracownikéw, a 85% pracownikéw i oséb decyzyjnych zgadza sie ze
stwierdzeniem, ze technologia zwieksza stabilnos¢ kadry. Dobrze wyposazony personel moze

Osoby decyzyjne lepiej spetnia¢ oczekiwania klientéw, co ma kluczowe znaczenie w Srodowisku, w ktérym 71%
konsumentéw jest sfrustrowanych brakiem pomocy w sklepie. Przydzielajac pracownikom
O o) konkretne zadania i zapewniajac tatwy dostep do informacji, sprzedawcy detaliczni
m 81 /O umozliwiajg im skupienie sie na priorytetach, co z kolei zwieksza ich morale i wydajnos¢ pracy.

Tego typu rozwigzania technologiczne sg dzi$ niezbedne do budowania zmotywowanej i
kompetentnej sity roboczej na konkurencyjnym rynku pracy.

Technologia zwieksza
lojalnos¢ pracownikow

85% 1> 0

Klienci sg sfrustrowani brakiem pomocy Problemy z zatrudnianiem i szkoleniem
personelu stanowig wyzwanie dla
sprzedawcow detalicznych

+7p.p. od 2022 r.
Wyzwania zwigzane z zatrudnianiem i szkoleniem e
i est wykwalifikowanych pracownikéw nadal stanowia pracownikow sie O
niezadowolonych problem dla sprzedawcéw detalicznych zgadza - "

- epy, ktére
glbtsktipomocyice 1 - Dtugi czas oczekiwania na wykorzystuja
strony personelu :'_'_*:’_“_‘: obsadzenie stanowiska O/ +p.p. technologie

O lw i urzadzenia
o0s6b mobilne,

§ Zbyt dtugi czas szkolenia i : przyciagaja

decyzyjnych sie . S .
i utrzymuja wiecej
zgadza pracownikéw
Wedtug pokolenia: —0—0—0 Znalezienie pracownikéw
tymczasowych na sezon
Pokolenie Z Pokolenie Y Pokolenie X Pokolenie wyzu llll najwiekszego natezenia zaméwier

(18+) demograficznego
72% 69% 68% 76% 3

0 Przycigganie wykwalifikowanych
m pracownikéw
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Osiggniecie doskonatosci operacyjnej
Klucz do niezrownanego zadowolenia klientow

Dzisiejsi klienci oczekuja ptynnego potaczenia fizycznych i cyfrowych doswiadczen zakupowych, tak aby kazda
interakcja byta zintegrowana i nie wymagata wysitku. W ciggu ostatnich pieciu lat branza detaliczna staneta w obliczu
bezprecedensowych przetoméw technologicznych, co doprowadzito do znaczacych zmian w oczekiwaniach klientéw. Aby
dobrze prosperowad w tym dynamicznie zmieniajgcym sie Srodowisku, sprzedawcy detaliczni muszg dokonac strategicznych
inwestycji w technologie skierowanga do klienta, zwiekszenie mozliwosci pracownikéw i systemy zarzgdzania zapasami, aby
sprostac rosngcym wymaganiom, jednoczesnie chronigc zyski.

Wzmocnienie mozliwosci pracownikéw dzieki zaawansowanym technologiom usprawnia dziatalno$¢ operacyjna i poprawia
widocznos$¢ zapasow, co z kolei utatwia personelowi $wiadczenie wzorcowej obstugi klienta. Sprzedawcy detaliczni, ktérzy
priorytetowo traktujg doskonatos¢ operacyjng i wyposazajg swoje zespoty w narzedzia pozwalajgce sprostac¢ nowoczesnym
wyzwaniom, bedg budowacd dtugoterminowa lojalnos¢ klientéw i swobodnie odnajda sie na rynku, na ktérym wygoda, szybkos¢
i personalizacja sg nieodzowne do osiggniecia sukcesu.

Informacje na temat badania

Firma Zebra Technologies zlecita przeprowadzenie globalnego badania wsréd dorostych konsumentéw (wiek 18+),

o0séb decyzyjnych i pracownikéw w sektorze handlu detalicznego, aby przeanalizowac trendy i technologie ksztattujace
transformacje tego sektora. W tegorocznym badaniu, przeprowadzonym online przez firme Azure Knowledge Corporation,
udziat wzieto ponad 4200 respondentéw. Poruszane tematy to m.in. doswiadczenia zakupowe klientéw, wykorzystanie
urzadzen i technologii, opcje dostawy i realizacji zaméwien w sklepach stacjonarnych i online. Przeprowadzone przez firme
Zebra 17. coroczne globalne badanie zachowan konsumentéw przedstawia postawy, opinie i oczekiwania ksztattujgce
przysztos¢ sektora handlu detalicznego. W badaniu skoncentrowano sie na trzech kluczowych tematach:

.ZEBRA .ZEBRA .ZEBRA

[~ )
Beyond - g Driving - f Unlocking
Expectations Profitabi i Excellence

4l

o
TS

= ALY /i

Przekraczanie oczekiwan Zwigkszanie rentownosci Droga ku doskonatosci
Poprawa doswiadczen zakupowych

w Swiecie dogodnego handlu

Jak wyjs¢ naprzeciw najwiekszym Potega zaangazowanych pracownikéw

wyzwaniom handlu detalicznego?

Aby zapoznac sie z petna trescig 17. corocznego globalnego badania zachowan konsumentéw,

wejdzZ na strone zebra.com/shopperstudy

Dowiedz sie, w jaki sposdb Zebra moze pomaéc sprzedawcom detalicznym poprawic¢ obstuge klienta,
usprawnic sprzedaz wielokanatowgq i ochroni¢ zyski — wejdz na strone zebra.com/retail

Centrala regionu Ameryki Pin. Centrala regionu Azji Centrala regionu EMEA Centrala regionu Ameryki
Q l‘ ZE B RA i Centrala Gtéwna i Pacyfiku zebra.com/locations tacinskiej
\ 'Q +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 naleza do odpowiednich wtascicieli. ©2024 Zebra Technologies Corp. i/lub
podmioty stowarzyszone.

Informacje o firmie
Zebra Technologies

Zebra (NASDAQ: ZBRA) umozliwia
firmom z sektora handlu detalicznego
i ich pracownikom prosperowanie w
gospodarce ,na zadanie”, zapewniajac
petng widocznosé, tgcznosé

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 i automatyzacje proceséw
roboczych.
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