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Wykonawca Dr Marta Ziétkowska, Szkota Gtéwna Handlowa w Warszawie

Zadanie 5.1. Opracowanie i aktualizacja rekomendacji dotyczacych
zapotrzebowania na kompetencje w sektorze

Za okres Czerwiec 2020

Obszar tematyczny badania:
Opracowanie i aktualizacja rekomendacji dotyczacych zapotrzebowania na
kompetencje w sektorze handlu

Handel detaliczny zmienia swoje oblicze w odpowiedzi na dziatania podjete przez
wtadze publiczne w zwigzku z pandemig COVID-19 i wprowadzone ograniczenia oraz obawy
klientéw o bezpieczenstwo w trakcie zakupdow. Zamkniete placéwki w galeriach i centrach
handlowych (majgcych powyzej 2 tys. metrow kwadratowych) niesprzedajgce produktow
pierwszej potrzeby (m.in. zywnosci, lekdw, kosmetykow i sSrodkdw czystosci), a takze
ograniczenia dotyczace liczby oséb przebywajgcych w sklepach oraz na stoiskach, na
bazarach i targowiskach przyczynity sie do wzrostu zainteresowania konsumentéw zakupami
on-line. Z przeniesienia czesci popytu do Internetu korzystajg przede wszystkim
przedsiebiorstwa, ktére przed pandemia sprzedawaty on-line. Dotyczy to zaréwno typowo
internetowych sprzedawcéw (tzw. pure players), jak i detalistdw prowadzacych sprzedaz
wielokanatowg (tzw. brick & click). W najkorzystniejszej sytuacji sg sklepy, w tym sieci
handlowe, korzystajgce z wielu kanatdw dystrybucji, w tym ci detalisci, ktérzy potrafili do tej
pory zbudowaé zintegrowane systemy okreslane mianem omnichannel. System
omnichannel, w odrdznieniu od multichannel (wiele niezintegrowanych kanatéw sprzedazy),
charakteryzuje sie harmonizacjg dziatan dotyczgcych produktu i sposobu dostarczenia
doswiadczenia zakupowego klientowi niezaleznie od tego jaki kanat wybierze. Cechuje go

spdjna baza klientdw i program lojalnosciowy oraz zblizony asortyment w wielu kanatach.
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Z kolei zintegrowany systemu zarzgdzania oraz potgczenie zasobdéw i infrastruktury
kanatéw on-line i off-line pozwala omnidetalistom na elastyczne i szybkie reagowanie na
popyt i zmienne warunki rynkowe niezaleznie od kanatu. Takie dziatania wymagajg wsparcia
przez system i zasoby IT oraz technologie cyfrowe gwarantujace przejrzystosc i elastycznosé
realizacji dostaw do klientéw. W obecnej sytuacji dziatania omnidetalistéw koncentrujg sie
na przekierowaniu zainteresowania i popytu do kanatu on-line, zwtaszcza w przypadku
klientéw preferujacych do tej pory zakupy w tradycyjnej formie.

W najblizszych miesigcach branza detaliczna bedzie musiata dostosowac sie do
innego modelu konsumpgji i sytuacji rynkowej. Kluczowe bedg zmiany potrzeb i zachowan
klientow. Z jednej strony spodziewany jest znaczacy spadek popytu przy malejace;j sile
nabyweczej i rosngcym bezrobociu, ktdre sprzyja¢ bedg poszukiwaniu oszczednosci, o czym
Swiadczg doswiadczenia z kryzysu finansowego w latach 2008-2010. Wptynie to na
ograniczenie wydatkéw i sktoni konsumentéw do poszukiwania nizszych cen w Internecie.

Z drugiej strony mamy do czynienia z powszechnym wykorzystaniem technologii
cyfrowych przez mtodsze pokolenia konsumentéw. Klienci generacji Z, chcg swobodnie
przetaczad sie pomiedzy kanatami i korzysta¢ z mobilnych urzadzen, cenig swobode wyboru i
oczekuja spersonalizowanej oferty rozszerzonej o cyfrowe doswiadczenia oraz mozliwos¢
wspottworzenia oferty (produktu, jego cech charakterystycznych, sposobu jego
oferowania).

Dla zachowan zakupowych nie bez znaczenia pozostanie tez grozba powrotu koronawirusa
po wakacjach i ponownego wprowadzenia ograniczen w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej, w tym handlu detalicznego. Wzrost sprzedazy w kanatach on-line, zaréwno
produktow cyfrowych, jak i fizycznych, bedzie kontynuowany nawet przy spadku sity
nabyweczej i poziomu konsumpcji.

Skorzystajg na tym internetowe sklepy i sprzedawcy, zwtaszcza wirtualni gracze.
Maja oni majg nizsze koszty dziatalnosci niz przedsiebiorstwa brick & click dziatajgce w
systemie multichannel lub omnichannel, dzieki czemu bedg mogli zaoferowac¢ klientom

produkty w nizszych cenach. Przewaga detalistéw z systemami omnichannel, lezy w
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mozliwosci oferowania cyfrowym konsumentom spersonalizowanego doswiadczenia
zakupowego bez wzgledu na kanat, w ktorym zostaty zrobione zakupy. W najblizszym czasie
zapewne bedg musieli przekonac klientéw, ze istotna jest suma doswiadczen zakupowych a
niekoniecznie najnizsza cena. Po drugie, dzieki rozbudowanym programom lojalnosciowym,
dysponujg oni mozliwosciami przekierowania popytu z Internetu do sklepow tradycyjnych
po ich otwarciu, bo zgodnie z zatozeniami systemu omnichannel, liczy sie tgczna sprzedaz
przez wszystkie kanaty. Pozwoli to na wzrost sprzedazy i utrzymanie przynajmniej czesci
placowek tradycyjnych. Niewykluczone jednak, ze czes¢ sklepdw, zwtaszcza w galeriach
handlowych zostanie zamknieta. Inne placdwki mogg by¢ zamienione w miejskie centra do
obstugi handlu internetowego czy ustugi click & collect.

Kolejnym niezbednym krokiem dla omnidetalistéw bedzie dalsza cyfryzacja
dziatalnosci, zwtaszcza w obszarze logistyki, w tym integracja infrastruktury i zasobdéw on-
line i off-line pozwalajgca osiggac efekty synergiczne. Zapewnienie dynamicznego
uzupetniania zapaséw oraz dynamicznych przeptywdéw produktéw pomiedzy kanatami
ograniczy koszty operacyjne. Kluczowe znaczenie dla integracji zasobow i operacji ma
wsparcie ze strony zaawansowanych systemow informatycznych, ktérych wdrozenie
wymaga jednak znacznych naktaddéw finansowych.

Dla rozwoju sprzedazy detalicznej istotne sg takze potrzeby i budowanie
pozytywnego doswiadczenia klientéw (customer experience) przez sklepy internetowe i
partnerow wspierajgcych ich obstuge logistyczng, a takze wspomniana potrzeba
bezpieczenstwa. Te doswiadczenia mogg by¢ kluczowe w przekonaniu do zakupdw on-line
debiutantow czy sceptycznie nastawionych, ktérzy docenig wygode i bezpieczeristwo
zakupéw wirtualnych. Tg pozytywng ocene mogg zaburzy¢ problemy po stronie logistyki, w
tym m.in. wydtuzajgcy sie czas realizacji zamodwien internetowych z kilku do kilkunastu dni, z
ktorym mieliSmy do czynienia w chwili szczytu pandemii. Powodem wydtuzania czasu
dostawy sg najczesciej ograniczone zasoby i mozliwosci centréw logistycznych obstugujgcych
handel elektroniczny nieprzygotowanych na piki popytowe oraz obostrzenia dotyczgce

bezpieczenstwa pracownikdw i organizacji pracy.
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Problemy majg zaréwno wirtualni detalisci, jak réwniez omnidetalisci, ktérych klienci
przeniesli czesciowo zakupy z tradycyjnych placéwek do e-sklepdw. Detalisci muszg w
nadchodzgcych miesigcach lepiej przygotowac sie na wzrost zakupéw on-line i potencjalng
kumulacje zaméwien. Wymaga to zaréwno zwiekszenia zasobédw w magazynach do realizacji
zamoéwien (tzw. e-fulfillmentu), jak tez wdrozenia systemoéw informatycznych wspierajgcych
zarzadzanie popytem i przeptywami oraz cyfrowych technologii wspierajgcych
zaawansowang analityke biznesowg, planowanie, automatyzacje procesdw oraz robotyzacje
dziatan logistycznych.

Analiza obecnej sytuacji, przy uwzglednieniu zagrozenia kolejng falg koronawirusa,
prowadzi do wniosku, ze w dtuzszej perspektywie bedzie zachowana dynamika wzrostu
sprzedazy on-line sprzed pandemii.

Pierwsze wnioski i doswiadczenia z ostatnich tygodni wyznaczajg kierunki dziatan
pozostatym detalistom, tj. rozwijanie sprzedazy on-line i systemdw omnichannel, ktore daja
wieksze mozliwosci i korzysci niz systemy multikanatowe z niezintegrowanymi kanatami
sprzedazy. Tym bardziej, ze przenoszenie zakupdw do Internetu niesie ze sobg realne
zagrozenie dla tradycyjnych sklepéw. Przy prognozowanym spadku poziomu konsumpcji
czesci placéwkom handlowym, nalezgcym zaréwno do sklepdw sieciowych, jak i
niezaleznych detalistow, grozi zamkniecie. Juz teraz pojawiajg sie pierwsze sygnaty o
wypowiadaniu umdéw najmu, zwtaszcza w galeriach handlowych, w ktérych stawki czynszu
sg wysokie. Galerie handlowe najprawdopodobniej zmienig oblicze, zas$ handel detaliczny i
sklepy wrécg po czesci na ulice handlowe i do centréw mniejszych miast zdominowanych
obecnie przez punkty $wiadczgce ustugi finansowe. Czes¢ sieci detalicznych juz rozwaza
dywersyfikacje miejsc sprzedazy i formatow sklepéw, aby zmniejszy¢ ryzyko prowadzenia
dziatalnosci w przysztosci.

W okresie pandemii w pozytywnej sytuacji ekonomicznej znalazty sie gtéwnie firmy
mniejsze i przedsiebiorstwa duze operujgce mniejszymi formatami sklepow (dyskont,
convenience, proximity stores). Takze firmy spoza FMCG, gtéwnie te wykorzystujgce kanat e-

commerce. Generalng zasadg tej przewagi jest $ciste powigzanie wykorzystywania wielu
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kanatow sprzedazy z elastycznoscig i sukcesem w warunkach kryzysowych. Pandemia nadal

zagrazajgca recesjg otworzyta jednak sektor handlu na systemowg i powszechng innowacje,
zawartg w mozliwosciach e-commerce i zmian w obszarach towarzyszacych, np. w logistyce,
obstudze produktu, ptatnosciach.

Whnioskujgc ze zmian, ktdre juz zaszty na rynku i tych ktére sg jeszcze przed nami
nalezy szybko wprowadzac pewne tresci do programow edukacyjnych specjalistow z branzy
handlu.

Zaréwno w trybie szkolen, jak i w modyfikowanym wtasnie systemie edukacyjnym. Nalezg
do nich przede wszystkim: zarzadzanie zmiang, analiza ryzyka, tworzenie planéw ciggtosci
dziatania, stosowanie zasad bezpieczenstwa BHP i HACCAP oraz elastyczno$¢ na zmiany i
implementowanie e-commerce. Rekomenduje sie zdyskontowanie tego dorobku, po okresie
pandemii i wykorzystanie go z pozytkiem dla pozycji konkurencyjnej firm, a takze
pracownikéw i uczniow szkét branzowych. Miejscem dla utrwalenia wnioskéw z tego

procesu powinna by¢ Rama (SRKH)?.

Podsumowanie trendéw wywotanych i zintensyfikowanych pandemia:

o W skokowy sposéb nastgpita cyfryzacja i wykorzystanie technologii informatycznych.

Hybrydowy rozwdj rynku. Prognozowany rozwéj sklepéw franczyzowych i online.

e Konieczno$¢ rozwijania kompetencji poprzez nauczenie zdalne (edukacja
synchroniczna i asynchroniczna).

e Wzrost liczby konsumentéw zwracajgcych uwage na pochodzenie produktu.

e Zmiana potrzeb zakupowych klientéw: ograniczenie zakupdw odziezy i obuwia,

redukcja wydatkéw na artykutu kosmetyczne. Badania w USA pokazujg, ze klienci

zmieniajg swoje nawyki zakupowe w czasie pandemii, ktdre mogg wptynac takze na

ich decyzje i preferencje w pdzniejszym okresie. Na przyktad 35% kobiet w USA

planuje kupowa¢ mniej ubran niz przed pandemig. W zawigzku z rosngcym trendem

pracy zdalnej spada zapotrzebowanie takze na $rodki transportu, a takze wsparcie

produkcji lokalnych débr.

1 W oparciu A.M. Falifiski Zadanie 3.1: Opis sektora oraz okre$lenie potrzeb badawczych z punktu widzenia
zapotrzebowania na kompetencje/kwalifikacje - badanie eksploracyjne, analizy (desk research), 29.05.2020.
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Ogodlne umiejetnosci, ktérych znaczenie bedzie w przysztosci rosto, niezbedne takie wsréd
pracownikéw sfery handlu:

1. Kreatywnosé,

2. Inteligencja emocjonalna, ktdra utatwia kontakt z klientem i reagowanie na jego
potrzeby

3. Myslenie analityczne — innowacyjne rozwigzanie, rozwigzywanie kompleksowych
problemdw, logika dziatania, analizowanie wad i zalet poszczegdlnych rozwigzan,
otwarto$¢ umystu na najlepsze mozliwe do osiggniecia rozwigzania

4. Aktywne uczenie sie — osoba rozumie, ze umiejetnosci i inteligencja moga
by¢ rozwijane i warto ktas¢ nacisk na uczenie sie

5. Umiejetnosci komunikacji interpersonalnej — pozwala na efektywne przekazywanie
informacji, wraz z uzyciem wtasciwego tonu gtosu u intonacji

6. Umiejetnosci przywddcze wyrazajace sie poprzez bycie inspirujgcym, pomagajgcym
innym

7. Inteligencja kulturowa i Swiadomos¢ réznorodnosci — wiedza i Swiadomos¢, ze
istniejg rézni ludzie z réznymi potrzebami i zrachowaniami. Szanowanie innych: oséb
z niepetnosprawnoéciami, oséb wykluczonych spotecznie. Swiadomo$é
réznorodnosci ptci, wieku, wyznania, rasy, itp.

8. Umiejetnosci techniczne — pozwalajgce aktywnie wykorzystywaé nowoczesng
technologie

9. Bycie elastycznym na zachodzgce zmiany (ang. embrace change and be agile)

Kluczowe trendy majace wptyw na zapotrzebowanie na kompetencje zwtaszcza w handlu:
1. Planowanie i optymalizowanie asortymentu — odpowiedniej szerokosci, gtebokosci i
zakresu oferty — witasciwa jakos¢, cena, magazynowanie itp.
2. Zastosowanie metodyki zarzadzania projektami - Sciezki krytycznej (ang. critical path
planning), aby zapewni¢ ciggto$é dostaw i taicuchéw logistycznych. Sledzenie
petnego cyklu zycia produktu. Od jego wytworzenia, poprzez dostawe, do zakupu

przez ostatecznego klienta. Zastosowanie narzedzie zarzgdzania projektami
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umozliwia ograniczenie opdznien, nadzwyczajnych kosztéw i rozczarowania
klientéw.

3. Near —sourcing — poszukiwanie produkcji i Zrodta dostaw blizej siedziby i bazy
klientéw, zmniejszenie dtugosci taricuchow logistycznych i ich wyszczuplenie

4. Dostawa tego samego dnia (efekt Amazona) — dostawa natychmiastowa.

5. Zastosowanie efektywnego zarzgdzania relacjami z dostawcami (ang. Supplier
relationship management SRM), aby osiggnac¢ efektywnos¢ kosztowa, ograniczy¢

ryzyka, ograniczy¢ czas dostaw.
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