N 43:1:7.

17. jahrliche globale Kundenstudie

Erwartungen
ubertreffen

Schaffung von
reibungslosen
Kundenerlebnissen

So festigen Einzelhandler nachhaltig die
Kundenbindung durch nahtloses Shopping,
Personalisierung und innovative Technologie,
die fir mehr Komfort sorgt und Barrieren
beseitigt.




Trendumkehr:
Kunden
zurickgewinnen

Die Kundenzufriedenheit
ist sowohl online

als auch in Filialen
zuriickgegangen, was
auf Probleme mit den
Kernelementen des
Kundenerlebnisses

und auf veranderte
Erwartungen schlieken
lasst. Um den Anschluss
nicht zu verlieren,
mussen Einzelhandler
das Kundenerlebnis
verbessern und sich auf
die steigende Nachfrage
nach nahtlosem,
personalisiertem
Kundenservice einstellen.
Durch die Optimierung
von Ablaufen und
kanalubergreifend
herausragende Erlebnisse
koénnen Einzelhandler

rasch Loyalitat starken
und sich selbst fir
langfristigen Erfolg
positionieren.

17. jéhrliche globale Kundenstudie

Wachsende Herausforderung: Riickgang der Kundenzufriedenheit

In Filiale

Nach Generation:

Gen X

83%

Millennials

83%

Gen Z (18+)

79%

Babyboomer

79%

Zufriedenheit in Filialen

Einfachheit von Click & Collect
13pp Liicke

90%

77%

Madglichkeit, nicht vorrétige Artikel sofort zu bestellen
71%  12pp Liicke

83%

Hilfe bei Produktsuche durch Mitarbeiter mit Mobilgeraten

75% @ 10pp Liicke

85%

Retouren oder Umtausch

9pp Liicke
86%

77%

Verfuigbarkeit von Mitarbeitern in Filialen

9pp Liicke
87%

78%

Kundenerlebnis

Erwartungen ubertreffen: Schaffung von reibungslosen Kundenerlebnissen

Diskrepanz: Entscheidungstrager liberschatzen Kundenzufriedenheit in Kernbereichen

der Kunden sind mit dem Einkaufserlebnis
zufrieden.

Gen X

78%

Millennials

82%

Gen Z (18+)

72%

Babyboomer

77%

Zufriedenheit online

Online-Unterstiitzung durch Kundenservice

72% 13pp Licke

Lieferkosten
72% @ 13pp Liicke

Verfugbarkeit von Online-Hilfe/Kundenservice

73% @ 12pp Liicke

Verfugbarkeit von digitalen Gutscheinen und Preisnachldssen

- - Einschatzung des Kundenerlebnisses durch Entscheidungstréger

74%  12pp Liicke
86%
Ruickgabe oder Umtausch von Artikeln per E-Mail
72% @ 10pp Liicke
82%
2



Der Einzelhandel am Scheideweg
Wiederherstellung der Kundenzufriedenheit

Zwar ist die Kundenzufriedenheit weiterhin relativ hoch, jedoch weist ein Riickgang der

Kundenpréferenzen Zahlen — sowohl online als auch in Filialen — auf potenzielle kiinftige Herausforderungen hin.
Weiter verkompliziert wird die Situation durch eine Diskrepanz zwischen der Wahrnehmung von
82% +6"?2DOZO Entscheidungstragern und der Realitdt von Kunden: Einzelhdndler schatzen die Zufriedenheit
sel

in kritischen Bereichen wie Kundenservice und Lieferkosten konsequent zu hoch ein. Dieser
Riickgang bei der Zufriedenheit I&sst darauf schlieken, dass Einzelhédndler Miihe haben, die
steigenden Kundenerwartungen zu erflllen. Ein baldiges und entschiedenes Handeln ist daher
unverzichtbar.

Einzelhandler, die einfache
Retouren anbieten

780/ Modernisierung und der Druck, verstarkt auf Omni-Channel-Strategien zu setzen, haben das

o Einkaufserlebnis entscheidend neu gepragt: Online-Shopping nimmt weiter zu und SB-Kioske
sowie Kassenabwicklung liber Mobilgerate wurden eingefiihrt. Allerdings haben manche
Einzelhandler bei der Gbereilten Umsetzung von Omni-Channel-Strategien die zentralen Treiber
der Kundenzufriedenheit libersehen, und das fiihrt zu Verérgerung tiber Servicellicken, fehlende
Produkte und ineffiziente Kassenabwicklung.

eine Kombination aus
Ladengeschaft und
Online-Shopping

Einzelhandler, die diese Trends umkehren und Kundentreue wiederherstellen wollen, miissen

78% sich auf das Wesentliche zurlickbesinnen und dafiir sorgen, dass genligend Mitarbeiter
verfligbar und Verkaufsregale gefiillt sind, sowie lber alle Kanale hinweg ein nahtloses und

Online-Einzelhéndler, effizientes Einkaufserlebnis schaffen. Indem sie diese Problembereiche angehen, kénnen

die auch Uber Einzelhandler dem Abwartstrend entgegentreten und die immer héheren Anspriiche von Kunden

Ladengeschéfte verfligen erfillen.
Verpasste Verkaufschancen:
abgebrochene Besuche in Filialen

Generationsliicken: unterschiedliche Warum gehen Kunden, ohne etwas zu kaufen?

Erwartungen an Unterstiitzung in Filialen

1 ; """ A Artikel war nicht vorratig Sy uiden Hebemn
.

ein Geschéaft ohne
alle gewlinschten

der Kunden finden
S Artikel verlassen.
es schwierig, in einer : ! Artikel wurde nicht gefunden 16pp
O

Filiale Unterstitzung weniger als
zu erhalten. 2020

3 @ Zu lange Schlange an der Kasse
Nach Generation: 4 Besseres Angebot in anderem Geschaft

Gen Z (18+) Millennials Gen X Babyboomer

oO oO oO 9 0RO VA ig Auswahl
66/ 67/ 70/ 76/0 5 {b u wenig Ausw.
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Kundenkontakt
Das Zeitalter der Personalisierung

Personalisierung ist fiir Kunden heutzutage sowohl online als auch in Filialen selbstverstédndlich geworden. Fast drei
Viertel der Kunden erwarten ein einzigartiges, individuelles Einkaufserlebnis, wenn Einzelh&ndler ihre persénlichen Daten und
Interessen kennen. Personalisierung auf diesem Niveau ist langst kein Luxus mehr, sondern fiir den nahtlosen Kundenservice,
den Kunden fordern, unverzichtbar.

Verbraucher legen verstarkt Wert auf personlich wirkende Interaktion, und sie erwarten, dass die von ihnen preisgegebenen
Daten von Einzelhandlern genutzt werden, um das Einkaufserlebnis zu verbessern. Indem sie anhand dieser Daten
personalisierte Empfehlungen generieren, kdnnen Einzelhdndler den Kundenkontakt intensivieren und fiir mehr Zufriedenheit
sorgen. Wenn die Interaktionen von Verkaufsmitarbeitern auf diese Erkenntnisse abgestimmt sind, kommen Kunden immer
wieder gern zu diesem Handler.

Auch Mitarbeiter verstehen, welchen Mehrwert Personalisierung bietet. Sie sehen darin einen Haupttreiber fiir Verkaufszahlen
und Kundenbeziehungen mit Technologie als entscheidender Faktor fir die Skalierung von personalisierten Erlebnissen.
Einzelhandler, die Kundendaten effektiv nutzen, um relevante Empfehlungen und sinnvolle Interaktionen bereitzustellen, werden
sich in einem stark umkampften Markt von den Mitbewerbern absetzen kdnnen. Investitionen in Technologie zur Erfassung und
Analyse von Kundenpréferenzen sind unverzichtbar, um auch in Zukunft liberzeugende Personalisierung anbieten zu kénnen.

Kunden wiinschen personlichen Kontakt

der Kunden mochten
im Ladengeschaft mit

76% Mitarbeitern persénlich Gen Z (184) Millennials Gen X Babyboomer

interagieren. 74% 74% 76% 78%

Nach Generation:

Kl ermoglicht personalisierte Einkaufserlebnisse
Entscheidungstrager schatzen die Bedeutung von generativer Kl in den nachsten drei Jahren ein.

Extrem wichtig Sehr wichtig

Personalisierte Empfehlungen @ 43%

Kundensegmentierung und gezieltes Marketing _@. a47%
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Mitarbeiter festigen
die Kundenbindung

867%

der Mitarbeiter stimmen zu, dass persodnliche
Kontakte zu Kunden einfacher entstehen, wenn
deren personliche Informationen und Vorlieben
bekannt sind.

867%

der Mitarbeiter stimmen zu, dass Kunden
ihren Empfehlungen eher folgen, wenn den
Mitarbeitern ihre personlichen Informationen/
Vorlieben bekannt sind.




Der SB-Boom
Abwdgen von Komfort und menschlichem Kontakt

Verbraucher nutzen verstarkt SB-Technologien wie interaktive Kioske, mobile Apps und Echtzeit-
Bestandsverwaltungssysteme, was fiir eine beispiellose Optimierung des Einkaufserlebnisses sorgt. Diese Innovationen
beseitigen Reibungspunkte, beschleunigen Zahlungsvorgédnge und steigern die Zufriedenheit durch die Bereitstellung eines
technologiebasierten personalisierten Erlebnisses.

Die zunehmende Nutzung von SB-Services scheint nicht zum Wunsch nach mehr Unterstiitzung zu passen, jedoch macht diese
vermeintliche Diskrepanz die Komplexitat des aktuellen Verbraucherverhaltens deutlich. Kunden wiinschen Flexibilitat — ein

reibungsloses, selbstgesteuertes Erlebnis beim Stobern, aber eine schnelle, kompetente Betreuung beim Suchen von Produkten,

an der Kasse oder bei der Retourenabwicklung.

Fir Einzelhdndler liegt die Herausforderung auf der Hand: Sie missen auf Technologie setzen und zugleich sicherstellen, dass
bei Bedarf jederzeit ein personlicher Kundenservice verfligbar ist. Wer zwischen beidem das richtige Gleichgewicht findet, wird
die sich stdndig andernden Erwartungen erfiillen und ein anpassungsfahiges, zukunftssicheres Einkaufserlebnis schaffen.

Evolution der Kassenabwicklung: Kunden setzen auf mobile und kontaktlose Optionen

Praferenzen fiir Kassenabwicklung in Filialen

55%
O, O,
50% WE:-TA 43% 50% 45%

SB-Kasse Zahlung uber Mobilgerat/ Herkdmmliche Kasse Mitarbeiter mit Handheld-/
Smartphone Mobilgerat

PPN 2023 | 2024

27%

2025: Einzelhdandler wollen deutlich mehr investieren

Geschatzte Investitions-/Ausgabenplane 2025

LDE' 5% (Q‘z 7%
5%

Omni-Channel/E-Commerce Filialablaufe Lieferkette

m Riickgang Unverdndert
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SB-Kasse:
steigende Zufriedenheit,
mehr Kassen benétigt

9% T Tt
68 O | 10ppYoY | (qit2020

der Kunden klagen tiber zu wenige SB-Kassen.

780/0 T+3ppY°Y T;r(:i‘t‘g%ZO

der Kunden finden, dass SB-Kassen das
Kundenerlebnis verbessern.




lhr Vorsprung im Einzelhandel
Service, den Kunden erwarten

Kunden im Einzelhandel werden immer anspruchsvoller. Sie verlangen nahtlose Einkaufserlebnisse und haben wenig
Verstandnis fiir Effizienzméangel. Unternehmen, die wettbewerbsfahig bleiben wollen, setzen auf Kernstrategien:
verlassliche Produktverfligbarkeit zu wettbewerbsfahigen Preisen, Optimierung von Kassenablaufen und Vereinfachung
von Retouren. Auch die Bewadltigung von Personalherausforderungen ist wichtig, damit Kunden sowohl in Filialen als

auch online den personalisierten Service erhalten, den sie erwarten. Durch die Starkung dieser Grundlagen kénnen
Einzelhdndler herausragende Kundenerlebnisse schaffen und fiir eine sinnvolle Vernetzung sorgen, die Kunden dauerhaft
beeindruckt.

Uber die Studie

Zebra Technologies gab eine globale Marktforschungsumfrage unter erwachsenen Kunden (18 Jahre und éalter),
Entscheidungstrégern und Mitarbeitern in Auftrag, um die Trends und Technologien zur Transformation des Einzelhandels zu
ermitteln. Bei der diesjahrigen Studie, die Azure Knowledge Corporation online durchfiihrte, wurden mehr als 4.200 Personen
zu Themen wie Einkaufserlebnis, Nutzung von Geraten und Technologie sowie Lieferung und Abwicklung in Filialen und online
befragt. Die 17. jahrliche globale Kundenstudie von Zebra deckt Einstellungen, Meinungen und Erwartungen auf, die die Zukunft
der Branche pragen.Die Umfragereihe konzentriert sich auf drei Hauptthemen:

.zEBRA .zEBRA .zEBRA

[~ )
Beyond - g Driving
Expectations Profitabi

Unlocking
Excellence

=

Erstklassigkeit realisieren
Das Potenzial motivierter Mitarbeiter

Erwartungen ubertreffen Rentabilitat fordern
Schaffung von reibungslosen Die groRten Herausforderungen im
Kundenerlebnissen Einzelhandel bewaltigen

Hier finden Sie alles zur 17. jahrlichen globalen Kundenstudie: zebra.com/shopperstudy

So kann Zebra Einzelhandlern helfen, das Kundenerlebnis zu verbessern, Omni-Channel-Ablaufe zu
optimieren und Gewinne zu schiitzen: zebra.com/retail

Zentrale Nordamerika und Zentrale Asien-Pazifik Zentrale EMEA Zentrale Lateinamerika
Q Unternehmenszentrale +65 6858 0722 zebra.com/locations zebra.com/locations
l‘.Q ZEBRA +1800 423 0442 contact.apac@zebra.com contact.emea@zebra.com la.contactme@zebra.com
\ inquiry4@zebra.com

ZEBRA und der stilisierte Zebra-Kopf sind Marken von Zebra Technologies Corp., die in vielen Landern weltweit eingetragen sind.
Alle anderen Marken sind im Besitz der jeweiligen Eigentimer. © 2024 Zebra Technologies Corp. oder verbundene Unternehmen.

Uber
Zebra Technologies

Zebra (NASDAQ: ZBRA) ermdglicht es
Unternehmen im Einzelhandel und ihren
Partnern, in der bedarfsorientierten
Wirtschaft erfolgreich zu sein. Die
Lésungen von Zebra sorgen daflir, dass
alle Mitarbeiter und Assets im Edge-
Bereich sichtbar, vernetzt und vollstandig
optimiert sind. Dank einem Netzwerk
von mehr als 10.000 Partnern in Uiber
100 Landern kann Zebra Kunden jeder
Grolke — darunter 94 % der Fortune-
100-Unternehmen — mit einem vielfach
ausgezeichneten Portfolio an Hardware,
Software, Services und Lésungen zur
Digitalisierung und Automatisierung von
Arbeitsablaufen unterstitzen.
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