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Pesquisa global de consumidores de 2023

Aprimorando as

experiencias do varejo

Capacitando os funcionarios a
enriquecer as interacoes com
os clientes

Os funcionarios sao fundamentais para
moldar as experiéncias dos clientes,
garantir a satisfacdo e melhorar o
desempenho geral da loja. Os varejistas
estdo utilizando a tecnologia para ajudar
a acelerar o treinamento, criar ambientes
de trabalho mais solidarios e aumentar a
eficacia geral de seus funcionarios.

Examine o impacto dos
funcionarios capacitados

pela tecnologia na experiéncia
de varejo.
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Potencializando o toque pessoal:
elevando as experiéncias do varejo

Quando equipados com as ferramentas e o treinamento certos, os funciondrios podem responder a perguntas,
resolver problemas e oferecer recomendacdes personalizadas para clientes individuais. Um excelente atendimento
ao cliente pode ser o toque mégico que influencia a experiéncia geral do varejo, impulsionando a fidelidade do cliente.
No entanto, os consumidores de hoje estdo preocupados com a necessidade de mais ajuda na loja e os funcionarios
expressam suas frustracdes com tarefas de menos relevancia que comprometem sua capacidade de prestar servigos
de valor agregado aos clientes. Embora a presenca de funcionérios do varejo ofereca um toque personalizado que a
tecnologia por si sé ainda ndo pode replicar, a implantacdo de tecnologia de ponta pode ajudar a permitir um nivel mais
alto de servico em todos os pontos de contato.

A falta de pessoal nas lojas ndo passa despercebida Os funcionarios compartilham suas frustracées

(entre aqueles que trabalham com vendas na loja ou
atendimento ao cliente)

610/ Concordam que tém pouco tempo
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Os funcionarios e consumidores elogiam o papel da tecnologia na melhoria da experiéncia do cliente

Concordam que os clientes tém uma
aumento experiéncia melhor quando os funcionarios

cetes usam a tecnologia mais recente para ajudé-los

Consumidores Funcionarios
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Triunfo tecnoldgico:
superando os obstaculos de alocacao de pessoal,
aumentando a rentabilidade do varejo

Os varejistas estdo enfrentando desafios maiores na alocacdo e manutengdo das margens de lucro. Um nimero
significativo de 84% dos tomadores de decisdo considera dificil contratar, treinar e reter funciondrios qualificados na
loja, um sentimento amplificado pela dificuldade de equilibrar as compensacdes aprimoradas dos funcionérios com a
preservacdo dos lucros. Entre essas preocupacoes, a tecnologia se destaca como uma solucdo critica.

O advento dos caixas de autoatendimento conta com o apoio de funciondrios e tomadores de decisdo, o que é
importante para realocar funciondrios para tarefas mais prioritdrias e para aprimorar a experiéncia do cliente. Uma
porcentagem considerdvel da forca de trabalho do varejo reconhece o retorno positivo sobre o investimento devido a
essa integracdo de tecnologia. Além disso, ferramentas como visibilidade de inventario em tempo real estdo ganhando
reconhecimento entre os funciondrios por aumentar a eficiéncia e o atendimento ao cliente, sinalizando uma mudanca em
direcdo a um cendrio de varejo mais tecnologicamente integrado e rentdvel.

Investimentos em tecnologia abrem caminho para a rentabilidade da loja no longo prazo

O — @)
& ©
Funcionérios g E Tomadores de decisdo

(@) Os caixas de autoatendimento liberaram os funciondrios para (@) . oge
86 O  realizar tarefas mais prioritarias e atender melhor aos clientes (o) de pessoal intensificam as

As dificuldades de alocacao

preocupacoées com a margem de
lucro dos varejistas

(o) Os caixas de autoatendimento melhoram (@)
(@) a experiéncia do cliente (@)

(o) Os investimentos em pagamento por caixa de (o)
84 /O autoatendimento estao valendo a pena/gerando 87 /O

retorno sobre o investimento

A contratagdo e retengdo de
funcionarios qualificados na loja é um
desafio significativo

Os funcionarios destacam as ferramentas que aumentam a eficiéncia e o atendimento ao cliente
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Visibilidade de inventario RFID Etiquetas eletronicas
em tempo real para prateleiras
GE 78% 4 75%
Manter margens de lucro e atender as
Inteligéncia artific;ial/_aprendizagem . I.nfceligéncia . expectativas de aumento de salério
de maquina artificial generativa e beneficios da forca de trabalho tem

sido dificil para a organizagao
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Desvendando o enigma da forca de trabalho

Atraindo e retendo talentos adeptos da tecnologia para a era digital. No cendrio em constante evolu¢cdo do mercado de
trabalho, atrair e reter talentos qualificados € um desafio notdvel para os varejistas. A demanda do setor por um conjunto
diversificado de habilidades, abrangendo atendimento ao cliente, conhecimento do produto, alfabetizacdo digital e
adaptabilidade, agrava esse problema continuo. A medida que o e-commerce cresce, também aumenta a demanda por
funcionarios adeptos a tecnologia que possam navegar pelas plataformas online e aproveitar com sucesso a tecnologia
de ponta para realizar tarefas como contagem de inventério e processamento eficiente de pedidos.

Os funciondrios reconhecem cada vez mais o impacto positivo dos dispositivos e das andlises para priorizar suas tarefas

de trabalho e colaborar com os colegas. Espera-se que a implantacdo de software de gerenciamento de tarefas e forca
de trabalho fornegcam sustentacdo ao crescimento continuo.

Os funcionarios e a geréncia elogiam o papel da tecnologia na alocacao de pessoal

O Concordam que as lojas que utilizam O
A 82% tecnologia de varejo e dispositivos méveis 84% [AA
Funcionarios atraem e retém mais associados Tomadores

de decisdo

Os funciondrios se sentem mais valorizados com ferramentas tecnolégicas avancadas no trabalho

84% 45 81% 4%
O vs.a.a. O vs.a.a.

Sentem-se mais valorizados pelo Veem seus empregadores de forma
empregador quando recebem mais positiva porque eles fornecem
ferramentas tecnoldgicas que facilitam dispositivos méveis e tecnologia

seu trabalho

Harmonia digital: melhorando o equilibrio entre vida pessoal e profissional

(preferéncias dos funcionarios, % concordam)

83% 79% 79%

Preferem gerenciar escalas Preferem tarefas delegadas automaticamente Preferem colaborar com sua
por meio de um di§positivo/ para gerenciar o dia e tentar descobrir as equipe por meio de um dispositivo
aplicativo movel tarefas certas para executar movel/aplicativo da loja

aumento de 14% desde 2021 aumento de 10% desde 2021 aumento de 11% desde 2022*

*Pergunta ndo feita em 2021
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As solucoes flexiveis de
gerenciamento da forca de
trabalho estao em ascensao

(% dos tomadores de decisdo que
planejam implantar nos préximos
cinco anos)

577%

Software de gerenciamento de tarefas

60%

Software de gerenciamento da
forca de trabalho

(agendamento, horario e presenca,
autoatendimento dos funciondarios)




Uma visao do futuro da forca de trabalho do varejo

O mercado de trabalho dindmico do varejo abrange um amplo espectro de funcionarios omnicanal, refletindo a
natureza em constante evolucdo do setor. A necessidade continua de uma forga de trabalho versétil e focada no

cliente é fundamental a medida que o cenario de compras se diversifica. Embora os funcionarios, na loja ou por tras

da interface digital, tenham um papel essencial na experiéncia do cliente, muitos estdo atolados com tarefas menos
relevantes, comprometendo sua capacidade de oferecer o que hd de melhor na jornada de compras. O toque pessoal dos
funciondrios permanece insubstituivel, mas o aproveitamento da tecnologia de ponta pode melhorar significativamente as
operacdes, preenchendo a lacuna entre os reinos fisico e online e gerando eficiéncias em toda a empresa. Adaptar-se a
esse mercado de trabalho complexo e da era da tecnologia é essencial para o sucesso do varejo.

Sobre a Zebra Technologies

A Zebra (NASDAQ: ZBRA) capacita
as organizacgdes varejistas e seus

Sobre o estudo

A Zebra Technologies contratou um estudo de pesquisa global entre consumidores adultos (a partir de 18 funcionarios para que prosperem na
anos de idade), tomadores de decis&o e funcionarios para analisar as tltimas tendéncias e tecnologias que economia sob demanda, tornando
transformam o setor do varejo. Administrado on-line pela Azure Knowledge Corporation, o estudo deste visiveis. conectados e plenamente
ano inclui mais de 4.200 entrevistados em tépicos de experiéncia dos consumidores, uso de dispositivos e S P -
tecnologia, entrega e atendimento na loja e on-line. A Pesquisa Global de Consumidores de 2023 da Zebra otimizados todos os funcionarios
informa sobre as atitudes, opinides e expectativas que estdo moldando o futuro do setor. A série se concentra da linha de frente e os ativos em

I S WSS (PIE e operacdo. Com um ecossistema de

mais de 10.000 parceiros em mais de
100 paises, a Zebra atende a clientes
de todos os tamanhos, incluindo 94%
das Fortune 100, com um portfdlio
premiado de hardware, software,
servigos e solugdes que digitalizam e
automatizam fluxos de trabalho.
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Beyond the Basket
What Shoppers Really Want
in Their Retall Experionces.

Elevating Meeting Retail’s
Retail Mod Mandate

Além da cesta Elevando as experiéncias do varejo Cumprindo o mandato do varejo

O que os consumidores realmente Capacitando os funciondrios a enriquecer moderno

querem em suas experiéncias de varejo as interagdes com os clientes Novos fundamentos para as prioridades
de amanha

Para visualizar toda a série da Pesquisa global de consumidores de 2023, acesse zebra.com/shopperstudy

Explore como a Zebra pode ajudar os varejistas a aumentar a rentabilidade e,
ao mesmo tempo, aprimorar a experiéncia dos consumidores e funcionarios.
Acesse zebra.com/retail
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