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Impulso dos
consumidores: __
anovarealidade |
do varejo Yo

—

Enxergue o varejo atraves da perspectiva dos
consumidores de hoje, que esperam experiéncias

personalizadas e simplificadas, baseadas em ‘
inovagéo, operagdes inteligentes e nas conexdes
humanas que dao vida ao setor.



Atendendoo

Os consumidores de hoje esperam ter experiéncias conectadas, seja online ou na loja fisica, redefinindo o
conceito de exceléncia no varejo. Eles recompensam as marcas que oferecem valor, rapidez e facilidade,
e percebem rapidamente quando o desempenho diminui. A medida que as exigéncias aumentam, cada

interagdo ganha mais importancia. Essa é a nova realidade do varejo.

PAGINA 3

Os consumidores estao
reescrevendo as regras
do engajamento

Os consumidores estao no controle. Eles decidem
quando, onde e como interagir, 0 que deixa os
varejistas em uma situagao mais dificil, ja que a
concorréncia se intensifica e € mais dificil garantir
a fidelidade.

PAGINA 6

Cada experiéncia eleva
as expectativas dos
consumidores

Os consumidores esperam que a jornada de
compra seja uniforme em todos os canais. Eles
querem interagdes convenientes e conectadas,
fazendo do desempenho impecavel o parametro
pelo qual os varejistas sdo avaliados.
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PAGINA 9

O futuro pertence as
experiéncias simplificadas

Profissionais capacitados, IA e automagéo estéo
transformando a maneira como os consumidores
interagem com o varejo. E uma combinagéo
poderosa, que aumenta as expectativas e define
novos padrdes para o setor.



—

0S CONSUMIDORES ESTAO REESCREVENDO AS REGRAS DO ENGAJAMENTO

Os consumidores indicam
0 (Jue querem: economia,

conveniéncia, velocidade
e personalizacao.

0 que esta em jogo nao é apenas
uma venda, mas sim se
os consumidores vao voltar.

Os varejistas enfrentam uma realidade

desafiadora e precisam alcangar os
dos consumidores afirmam que o uso de cupons e dos consumidores temem ter que substituir consumidores onde mais importa:

a busca por descontos ou promogdes se tornaram produtos ou marcas devido aos aumentos na hora certa, no corredor da loja
mais importantes devido a inflagdo e ao aumento de precgos atribuidos as tarifas de importagao
dos pregos

e em movimento.

O aumento dos precos poe a prova
Os consumidores comparam pre¢os em a fidelidade e aumenta a presséao
diferentes canais para economizar, e as em cada decisdao de compra.
ofertas personalizadas sdo o fator decisivo.
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Valor e mais do que preco:
e algo pessoal

O valor vai além do pre¢o mais baixo: é uma questéo de relevancia e conexao.

Os descontos tém mais importancia em um mercado sensivel aos pregos, e 81% dos
consumidores afirmam que se sentem mais propensos a comprar quando recebem um
desconto. Mas as ofertas tém mais impacto quando sdo apresentadas a pessoa certa na
hora certa. Quando se conectam com a marca, os consumidores enxergam mais do que
economia, eles veem seus valores refletidos no momento.

Além dos descontos, rumo a conexao

Quase trés em cada quatro consumidores querem anuncios mais direcionados durante a
experiéncia de compra na loja. Essa expectativa esta impulsionando o crescimento das redes de
midia de varejo (RMNSs), que devem ultrapassar USS 300 bilhdes até 2030.* Ao vincular promogdes
aos dados dos consumidores, as RMNs apresentam ofertas mais relevantes a eles e representam um
novo fluxo de receita para os varejistas.

Os beneficios sdo claros. Entre os consumidores, 73% afirmam que estdo propensos a utilizar
RMNs, e 83% dos tomadores de decisdo as avaliam como uma das principais prioridades
tecnologicas para os proximos cinco anos. As RMNs também estdo impulsionando o crescimento:
a publicidade nas lojas e as RMNs agora séo consideradas o principal fator de lucratividade,

com um aumento de 6 pontos percentuais em relag&o ao ano anterior.

Consumidores e varejistas estao alinhados emrelagao as redes
de midia de varejo

73% 8 3%

-0 Pro N

V —

V —

-0 -
dos consumidores afirmam que utilizariam dos tomadores de decisdo consideram
redes de midia de varejo as redes de midia de varejo como uma

prioridade tecnologica importante para os
proximos cinco anos

1Omdia, Retail media set to capture one-fifth of global ad revenue by 2030, 4 de setembro de 2025.
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Ofertas e descontos personalizados influenciam
o comportamento dos consumidores

LF OF 3 amcadad

A= consumidores tendem a usar
Lo cupons disponiveis com base
p______N . -
| | em sua localizagao

Io dos consumidores querem
ver anuncios promocionais
mais direcionados na loja

dos consumidores afirmam
que a probabilidade de
realizarem uma compra
aumenta quando recebem
um cupom ou desconto



https://omdia.tech.informa.com/pr/2025/sep/retail-media-set-to-capture-one-fifth-of-global-ad-revenue-by-2030

Eliminar lacunas para
manter os consumidores

Poucos momentos sdo mais importantes do que quando o consumidor esta pronto
para comprar. Uma prateleira vazia, um artigo em falta ou uma fila longa podem
transformar expectativa em frustragéo, e um varejista em uma lembrang¢a distante. Mais
da metade dos consumidores (52%) afirma ja ter saido de uma loja de maos vazias nos
ultimos trés meses.

Os sinais de avango sio claros

A boa noticia? Esse numero de 52% reflete uma melhora de cinco pontos percentuais em relagdo

ao ano anterior, um sinal claro de progresso mensuravel. Os consumidores estdo enfrentando menos

falhas no servigo, principalmente em relagéo a disponibilidade e facilidade para encontrar produtos.

Os varejistas estdo respondendo com investimentos reais: 69% dos orgamentos de Tl agora séo

Os obsta'culos de compl'a nas |ojas estﬁo diminuindo dedicados a dispositivos, software e automagéo de fluxos de trabalho.? A tendéncia esta indo na
diregéo certa. Os consumidores estdo encontrando mais do que precisam, e estdo recompensando

Os consumidores mencionam menos barreiras que fazem os varejistas que oferecem o melhor.

com que saiam de uma loja sem tudo o que queriam comprar.

Melhorias registradas em relagéo a 2023.

Mesmo com esse avango, as lacunas operacionais ainda geram custos elevados. Quando os
consumidores ndo encontram o que procuram, a confiang¢a diminui. Os tomadores de deciséo
também enxergam isso: 82% afirmam que as organizagdes estédo sob grande pressao para

olo PAECHOREDE N&o havia estoque do artigo minimizar a falta de estoque. Os varejistas que oferecem um servigo consistente conquistam mais
10PP do que uma venda: conquistam a fidelidade dos consumidores, o que faz com que eles regressem.
olo MELHORIA DE Nao encontraram artigos na N . . —
7PP prateleira/em exibigao Menos desisténcias, regiao por regiao
Ha avangos no mundo todo, mas os desafios continuam presentes
°Io NENHUMA Encontraram uma oferta Por regiao:
MUDANCA melhor em outra loja dos consumidores o
afirmam ja terem saido 47°Io 51 o
o de uma loja nos ultimos o -
52 IO trés meses sem todos Asia-Pacifico Europa
os artigos que queriam

0
26 IO TI';*I';’R'ADE Pouca variedade de artigos
comprar % %
Melhoriade 5 pp ao ano 60 50

Ameérica Latina América do Norte
olo MELHORIA DE Filas de pagamento
3PP muito longas

20xford Economics and Zebra Technologies, Elevating Retail Value: The Impact of Intelligent Operations. 2025.
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CADA EXPERIENCIA ELEVA AS EXPECTATIVAS DOS CONSUMIDORES

Processos simplificados
$a0 0 padrao,
e os consumidores notam

quando os varejistas
s . nao atendem a essa
expectativa.

T—

Desde a busca por artigos até
acompra e as devolugoes,

os consumidores querem
uniformidade, visibilidade e rapidez.

Atender a essas necessidades ndo é
opcional. E assim que as marcas ganham
confian¢a duradoura em um mundo onde
outras opgdes estdo a apenas um clique

de distancia. /

dos consumidores afirmam que € importante
garantir uma integracgéo perfeita entre as compras
online e nas lojas fisicas

dos consumidores esperam que os varejistas
usem a tecnologia mais recente

Ferramentas avangadas ndo sdo um

bdénus: elas proporcionam conveniéncia
e influenciam a visao dos consumidores
sobre a marca.

Sistemas desconectados ndo apenas
prejudicam a jornada, mas também
colocam o relacionamento em risco.

ZEBRA TECHNOLOGIES 18a PESQUISA GLOBAL ANUAL DE CONSUMIDORES: IMPULSO DOS CONSUMIDORES



A satisfacao e algo fragil

Os consumidores se lembram de como se sentiram em uma loja. Uma recepgao amigavel,
uma assisténcia rapida ou uma ajuda competente podem influenciar a forma como

eles veem a marca. Mas quando o servigo deixa a desejar, a impressao perdura. O nivel

de satisfagéo geral dos consumidores esta diminuindo. Em trés anos, as avaliagdes nas

lojas cairam 6 pontos percentuais e as avaliagdes online cairam 12 pontos. A mensagem

€ clara: os consumidores percebem quando o desempenho cai, e os varejistas ndo podem
ignorar isso.

0 que faz a diferenca

Os funcionarios dao vida a marca, mas muitas vezes ficam presos a tarefas rotineiras em vez de se
concentrarem nos consumidores. Quase metade dos funcionarios relata frustragéo por ter pouco
tempo para ajudar os clientes. Muitas vezes, isso faz com que os consumidores ndo recebam a
atengdo que esperam. E os consumidores querem isso: 73% desejam interagir com funcionarios
em loja, o que prova de que a conexdo humana continua a ser essencial no varejo.

Os funcionarios reconhecem o valor dos dispositivos moveis, que Ihes permitem verificar o
inventario, aceitar pagamentos, auxiliar com pedidos online e muito mais. A Oxford Economics
identificou uma ligagao clara entre a modernizag&o dos processos e a experiéncia do cliente,
com fluxos de trabalho otimizados aumentando a satisfagdo em 21% em média.® Ganhos dessa
magnitude s&o impactantes e devem incentivar os varejistas a considerar como a tecnologia pode
melhorar o atendimento e aumentar a confianga dos consumidores na marca.

A confianga dos consumidores esta diminuindo

85°I° 81°I° 79°I°
5 Cinco principais formas como os dispositivos moveis estao
Satlsfaqao redgflp!nd_o a experlgqcla de cqmpras N
em |0ja Funcionarios listam os beneficios que os dispositivos moéveis oferecem

oID 0,
5 fo )
//
— 79 73 ¢ Poupar tempo Melhorar a Localizar Ajudar no Economizar
E para o cliente experiéncia um produto processo de dinheiro para
de compra devolugédo/ o cliente

Satlsfagao do cliente troca
online

2023 2024 2025

3Oxford Economics and Zebra Technologies, Elevating Retail Value: The Impact of Intelligent Operations. 2025.
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Cada ponto de contato importa

Os varejistas acreditam que estdo atendendo as expectativas dos consumidores,
mas a opinido dos consumidores muitas vezes conta uma histoéria diferente.
A diferenga entre intengdo e desempenho faz com que a satisfagao se esvaia lentamente.

Os consumidores esperam que os varejistas fagam o basico bem, mas a experiéncia que tém nem
sempre condiz com isso. Em aspectos fundamentais como devolugdes, pagamento e disponibilidade
de produtos, os tomadores de decisdo muitas vezes superestimam a satisfag&o dos clientes.

As maiores lacunas aparecem nas interagdes rotineiras, em relagdo as quais os varejistas costumam
superestimar a satisfagdo dos consumidores. A possibilidade de encomendar artigos esgotados

na hora revela uma diferenga de 13 pontos percentuais entre a satisfagdo dos compradores e

a percepgao dos varejistas. A devolugéo de artigos comprados online em uma loja fisica revela

uma diferenga de 12 pontos percentuais. Mesmo em relag&o a velocidade de pagamento, a
disponibilidade de artigos e a devolugdes na loja, a percepgao dos varejistas ainda € mais otimista
do que seu desempenho real.

Até mesmo pequenas falhas se acumulam. O que pode parecer uma pequena falha no servigo para
um varejista pode ser visto como uma promessa ndo cumprida por um consumidor. Para eliminar
essas lacunas, € necessario investir no basico: inventario preciso, pagamentos mais rapidos e
devolugdes descomplicadas. Os varejistas que conseguem eliminar a diferenga entre a percepgéo dos
consumidores e seu desempenho real s&o aqueles que ganham a confianga e a lealdade dos clientes.

n |

Devolugoes faceis sao essenciais

dos consumidores

ol preferem varejistas
o que oferegam
devolugéo facil (pelos

Correios ou na loja)

Os varejistas sabem que essas
lacunas sao onerosas

o dos tomadores de
84 Io decisao afirmam estar
sob presséao para
conseguir sincronizar

o inventarioem
tempo real entre os
diferentes canais
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Pontos cegos no varejo: a perspectiva
dos consumidores

t] Emloja

CONSUMIDORES 66" LACUNA DE 13PP

TOMADORES DE DECISAO 79%

66°%% dos consumidores estdo satisfeitos com a possibilidade de
encomendar artigos esgotados na hora, e 79% dos tomadores
de decisao acreditam que estdo atendendo as expectativas

r(: Y30  LACUNADEsPP

82%

74°o dos consumidores estdo satisfeitos com o tempo necessario
para finalizar a compra, em comparagdo com 82°% dos tomadores
de decisédo

2] Online
69" LACUNA DE 12PP

81°Io

69% dos consumidores estdo satisfeitos com a devolugao de artigos
em lojas fisicas, em comparagdo com 81% dos tomadores de decisao

74 0 | LACUNADE11pP

8 2°/o

71°% dos consumidores estao satisfeitos com a possibilidade de
retirar um artigo em loja, em comparagdo com 82% dos tomadores
de decisado



LRSS B |

| 0 FUTURO PERTENCE AS EXPERIENCIAS SIMPLIFICADAS

} O futuro do varejo é
’ humano, e cada vez mais
. impulsionado pela IA.

.
3
'

-

O futuro nao seraimpulsionado s6
pela tecnologia ou sé pelas pessoas.

Os varejistas de sucesso serao aqueles que
conseguirem combinar o toque humano
com a precisao da IA, eliminando atritos e

criando um servico que seja extraordinario
e memoravel.

dos consumidores afirmam ter uma experiéncia dos funcionarios concordam que podem oferecer
melhor quando os funcionarios da loja usam as uma melhor experiéncia ao cliente com o uso da
tecnologias mais recentes para ajuda-los IA generativa

Para os consumidores, as ferramentas Para os funcionarios, as operagoes
certas transformam servigos em conexao. inteligentes permitem que eles alcancem
todo o seu potencial.
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A experiéncia estimula o uso continuo

Entre os consumidores que experimentaram essas solu¢gdes nos
ultimos seis meses, a grande maioria afirma que provavelmente
as utilizara novamente

dispositivo pessoal para compras fornecido pela loja para
escaneamento durante a compra

93°/o

estagdo de devolugdo autonoma (devolugdes sem funcionarios)

92°Io

telas interativas em toda a loja

89°Io

pagamento automatico (artigos detectados e cobrados
automaticamente)

L
\

A automacao possibilita
conveniéncia sem esforco

A automacio ja ndo é um elemento opcional: ela esta se tornando o novo padrao de
servico. Os consumidores avaliam o desempenho ndo apenas pela interagdo humana,
mas também pela rapidez com que conseguem entrar e sair da loja, devolver um artigo ou
efetuar um pagamento. Entre os consumidores, 76% afirmam que querem poder entrar

e sair com rapidez ao fazer compras em lojas fisicas. Para os consumidores de hoje,
velocidade é um servigo.

Um novo conceito de conveniéncia

O autoatendimento esta transformando a maneira como os consumidores percorrem sua

jornada de compra. Inovagdes como o escaneamento durante a compra, telas interativas e
pagamentos automatizados oferecem aos consumidores maneiras mais rapidas de fazer compras

e maior controle. Quase trés em cada quatro consumidores (74%) afirmam que os terminais de
autoatendimento sdo mais rapidos do que caixas operados por funcionarios, uma percepgao que
esta impulsionando uma mudanga importante. Hoje, o autoatendimento tornou-se a principal opgao
de pagamento nas lojas, enquanto a preferéncia por terminais operados por funcionarios caiu 16
pontos percentuais desde 2021.

A automacgao tamhém compensa para os varejistas

Os beneficios vao além dos clientes. A Oxford Economics apurou que os varejistas que
automatizaram os fluxos de trabalho obtiveram, em média, um aumento de 20% na produtividade
dos funcionarios.* Ao liberar os funcionarios de tarefas repetitivas, a automagéo cria mais espago
para o tipo de servigo de alto valor que faz com que os clientes continuem voltando.

Um novo interesse por dispositivos pessoais de compras
esta transformando a experiéncia em loja

dos consumidores Por geracao:

afirmam que usariam 81°[° 80°[°
um dispositivo mével

fornecido pela loja para Geracdo Z (18+)  Millennial
realizar escaneamentos

durante a compra,

localizar e embalar artigos 75010 66010

e pagar tudo no dispositivo
pag P Geragéo X Boomer+

76%

4Oxford Economics and Zebra Technologies, Elevating Retail Value: The Impact of Intelligent Operations. 2025.
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A lA e umarealidade
e esta redefinindo o varejo

A inteligéncia artificial esta passando de uma promessa a uma realidade.

Os consumidores ja sentem seu impacto de maneiras sutis, mas importantes: de
recomendagdes mais precisas a um suporte mais rapido. Nos bastidores, os varejistas veem
seu potencial se estendendo muito além.

Ainfluéncia da IA se estende a todos os aspectos do varejo

Estima-se que a |A generativa tera impacto em quase todas as areas das operagdes de varejo

nos préximos trés anos. Os tomadores de decisdo destacam sua importancia para oferecer
recomendagdes personalizadas (84%), bem como para fortalecer o gerenciamento de inventario
e a previsdo de demanda (86%). Eles também destacam oportunidades de precificagdo dinamica
e compras por voz, com realidade aumentada e provadores virtuais em 88%. A variedade de
aplicagées mostra até onde chega o impacto da |IA. Ela muda a forma como as prateleiras sdo
abastecidas, como os pregos sdo ajustados em tempo real e como os consumidores descobrem os
produtos nos corredores.

Os consumidores estdo abertos a essa evolugdo. A grande maioria, 69%, acredita que a |A vai
melhorar sua experiéncia, e essa opinido € compartilhada entre todas as gera¢gdes. Da descoberta
de produtos ao recebimento de ofertas oportunas, os consumidores veem a inteligéncia artificial
como uma ferramenta capaz de simplificar decisdes e tornar a jornada mais relevante. A |A esta
sendo incorporada em quase todos os aspectos do varejo e conectando os consumidores as
operagdes que viabilizam as compras.

Varejistas estao apostando alto nos agentes de IA

Os tomadores de decis&do destacam a importancia das tecnologias emergentes como
extremamente/muito importantes para a sua organizag&o nos proximos 5 anos

Agentes de IA de
conhecimento

Agentes de IA de Agentes de IA de
mercadorias vendas
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Ainteligéncia artificial ¢ bem avaliada
por consumidores de todas as idades

69% gg

dos consumidores concordam que
a inteligéncia artificial melhorara a
experiéncia de compra

Por geragao:
72* | 74% | 68" |60%
Geragao Z (18+) Millennial Geragéao X Boomer+

11



Sobre a pesquisa

A Zebra encomendou uma pesquisa global realizada com
consumidores adultos (a partir de 18 anos), tomadores
de decisdo e funcionarios para analisar as tendéncias e

L] ] ]
Definindo anova era do varejo oeookght e T s v Dette

Corporation, a pesquisa deste ano contou com mais de 4.200

RESUMO

As expectativas dos consumidores em relagao a rapidez, personalizagao e conveniéncia entrevistados em diversos assuntos, como experiéncia do
em todas as interagdes estdo mais altas do que nunca. E os varejistas ndo estéo consumidor, uso de dispositivos e tecnologias, entrega e
parados. Eles estdo na vanguarda da inovagéo, investindo em operagdes inteligentes, na processamento de pedidos em loja e online.

automacgéao e na autonomia dos funcionarios, a fim de redefinir o que se entende por uma
experiéncia de exceléncia.

O futuro esta nas maos daqueles que conseguem unir pessoas e tecnologia de uma forma g apuiSapea

rogresso anovarealidade

simplificada e humana. Ao fazer isso, eles ndo estdo apenas atendendo as necessidades ‘ dovarejo "y
atuais. Estdo definindo uma nova era conectada, inteligente e inspiradora. 5

ZEBRA ///// :: /_:

Para visualizar a série completa da 182 Pesquisa Global
Anual de Consumidores, acesse zebra.com/shopperstudy

Sobre a Zebra Technologies

A Zebra (NASDAQ: ZBRA) fornece a base para operagdes inteligentes com um portfélio premiado de solugées para uma linha de frente
conectada, visibilidade de ativos e automacgéao. Organizagdes do mundo todo nos setores de varejo, manufatura, transporte, logistica,
saude e muitos outros contam com a Zebra para oferecer resultados hoje e impulsionar a inovagéo para o futuro. Junto com nossos
parceiros, criamos novas maneiras de trabalhar que aumentam a produtividade e ajudam as organizagdes a serem melhores a cada dia.

Para saber como a Zebra pode ajudar a preparar os varejistas para estarem sempre a frente,
aprimorando a experiéncia dos consumidores, aumentando o desempenho em loja e a lucratividade
em todos os canais, acesse

Q ZE BRA A marca Zebra e seu logotipo sdo marcas comerciais da Zebra Technologies Corp., registradas em muitas jurisdigdes no mundo todo. Todas as outras marcas comerciais pertencem a seus respectivos proprietarios.
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