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Raport syntetyczny z wykonanych prac w ramach realizacji projektu

,Utworzenie sektorowej Rady ds. Kompetencji sektora handlu”, Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj 2014 — 2020 wspodtfinansowanego ze
srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego (POWR.02.12.00-1P.09-00-
006/18 ) o nr POWR.02.12.00-00-SR15/18.

Wykonawca dr hab. Grazyna Smigielska, prof. Uniwersytetu
Ekonomicznego w Krakowie

Zadanie 3.2. Monitorowanie zapotrzebowania pracodawcow na kompetencje
pracownikow w sektorze handlu.

Za okres Lipiec 2020

Obszar tematyczny: Zastosowanie nowych technologii informacyjnych i
komunikacyjnych w obsludze klienta a kompetencje pracownikow handlu

Nowe technologie informacyjne i komunikacyjne, w tym automatyzacja, juz znajdujg szerokie
zastosowanie w przedsiebiorstwach handlowych oraz dziatach handlowych firm przemystowych i
ustugowych i skutkujg istotnymi zmianami, zaréwno w obstudze bezposredniej klienta, jak i
zarzadzaniu firmg, a takze zmianami w poszczegdlnych procesach handlowych.

Przewiduje sie, ze nastgpi koniecznos¢ transformacji modeli biznesowych przez firmy handlowe,
wynikajgca z coraz wiekszej cyfryzacji klientéw. Z badania KPMG przeprowadzonego wsrdd zarzgdow
globalnych sieci handlowych i producentéw wynika, iz nowe technologie mogg pomaéc firmom
detalicznym w szybkiej transformacji modeli biznesowych. Ich zdaniem zmiany organiczne mogg
okazad sie zbyt wolne w stosunku do dynamicznie zmieniajgcego sie rynku i konsumentow.
Najwieksze firmy handlowe decydujg sie na tworzenie srodowisk, ktére umozliwig rozwéj startupdw
budujgcych nowoczesne cyfrowe systemy wsparcia sprzedazy.

Wszystko to wywiera wptyw na sytuacje osdb pracujgcych w handlu i rodzi nowe wobec nich
oczekiwania ze strony pracodawcéw. Oznacza to potrzebe systematycznego doszkalania
pracownikéw oraz uczenia nowych umiejetnosci praktycznych. Jakie konsekwencje dla,
oczekiwanych przez pracodawcow, kompetencji pracownikéw handlu detalicznego i hurtowego tj.
wiedzy, umiejetnosci zawodowych i umiejetnosci spotecznych ma zastosowanie w handlu nowych
technologii informacyjnych i komunikacyjnych.
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Oczekiwania pracodawcéw wobec pracownikéw handlu i dziatéw handlowych w firmach
. Zrédto ) Nowe technologie w handlu przemystowych i ustugowych, w zakresie: _ _
informacji wiedz umiejetnosci praktycznych umiejgtnosci
¥ 18 praktyczny spotecznych
Opinie - przedsiebiorstwa produkcyjne i Zna: Potrafi: Jest:

ekspertow z PIE
oraz
przedstawicieli
firm
produkcyjnych i
handlowych
dotyczace
automatyzacji w
handlu

[1]

handlowe wprowadzajg w handlu
automatyzacje dla: utatwienia pracy
pracownikom i potanienia kosztow
zatrudnienia, poprawy komfortu zakupéw
klientédw. Traktujg automatyzacje
magazynow i sklepéw jako element
uzupetniajgcy i wspierajacy procesy
handlowe. Automatyzacja w handlu
stanowi zagrozenie dla kasjeréw w
sklepach, niewykwalifikowanych
pracownikdéw magazynowych i przyczynia
sie do nasilenia konkurencji ze strony
e-commerce

- szanse i zagrozenia wynikajgce z
automatyzacji proceséw w handlu;

- obstuge proceséw handlowych
opartych na nowej technologii;

- korzystac z automatyzacji
procesow handlowych;

- serwisowac zastosowane
automaty.

- otwarty na innowacje;

- sktonny poznawac
nowe technologie;

- chce uczestniczy¢ w
szkoleniach
pogtebiajgcych wiedze o
nowych technologiach
w handlu

Wyniki badania
Mastercard na
temat ptatnosci
bezgotéwkowych

(2]

- rozwoj sztucznej inteligencji (Al) i uczenia
maszynowego (ML) trwale zmienia sposoby
dokonywania ptatno$ci. Zwieksza sie tez
bezpieczenstwo przeprowadzanych
transakgcji, dzieki m.in. lepszej wykrywalnosci
oszustw. Al ma tez duzy potencjat w
nowoczesnych programach lojalnosciowych.
Udostepnianie danych miedzy dostawcami
ptatnosci a akceptantami pozwoli klientom
jednoczesnie ptacic i realizowac nagrody w

Zna:
- rézne nowoczesne sposoby ptatnosci;

- zalety ptatnosci bezgotowkowych dla
firmy, pracownikow i klientéw;

Potrafi:

- oceni¢ korzysci wynikajace z
ptatnosci bezgotéwkowych;

- obstugiwac urzgdzenia
umozliwiajace ptatnosci
bezgotowkowe.

Jest:

- otwarty na szerokie
wykorzystywanie w firmie
nowoczesnych urzgdzen,
umozliwiajacych klientom
bezgotowkowe ptatnosci
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POS. Z badania Mastercard wynika, ze 37%
konsumentdéw robi zakupy w sieci
przynajmniej raz w tygodniu, w tym 78% na
laptopach, a 22% na urzgdzeniach mobilnych

Wyniki raportu
nt. e-commerce

3]

- rozwdj e-commerce oraz postep
technologiczny skutkujg transformacja
znacznej czesci proceséw w modele
samoobstugowe (np. samoobstugowe
kasy, e-handel);

- wzrost udziatu kanatéw cyfrowych w
sprzedazy. Z raportu KPMG na temat
rynku mody w Polsce wynika, ze juz 74%
klientow wskazato, iz kupowato odziez lub
obuwie przez internet. Wartosciowo
udziat sprzedazy odziezy w internecie
ksztattuje sie na relatywnie niskim
poziomie ok. 10%, jednak jej wartos¢
wzrasta o 20% kazdego roku;

- w okresie od stycznia do lutego 2020 .
juz 1/5 gospodarstw domowych w Polsce
kupowata FMCG przez Internet. Mimo, iz
e-sprzedaz zywnosci ma relatywnie mate
znaczenie w Polsce to jest to kanat
dynamicznie rozwijajacy sie. W okresie
styczen-luty 2020 r. gospodarstwa

Zna:

- istote e-handlu i jego zalety oraz
wady;

- zna rynek e-handlu oraz
pojawiajace sie szanse i zagrozenia
dla firm, w tym w sytuacjach
zagrozenia (np. pandemia);

- przyczyny dla jakich e-handel
zyskuje w sytuacji pandemii;

- warunki, jakie powinny by¢
spetnione, aby mozna byto dotgczy¢
e-handel do dotychczasowe;j
sprzedazy tradycyjnej.

Potrafi:

- uzasadnic potrzebe
wprowadzenia e-handlu;

- organizowac e-sprzedaz i
zapewnic atrakcyjng
prezentacje towaréw w e-
handlu;

- skutecznie potaczy¢ handel
tradycyjny z e-handlem

Jest skionny:

- zaryzykowac i
wprowadzié
nowoczesne formy
handlu;

- zaangazowac personel
i/lub zatrudnié
specjalistow dla
uruchomienia e-handel;

- zmiany organizacji
pracy w
przedsiebiorstwie.
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domowe, dokonujgc zakupéw FMCG
online wydaty az 0 21% wiecej niz w 2019
r.
Wypowied? - sie¢ Zabka weszta na rynek e-grocery. Zna: Potrafi: Rozumie ze:
przedstawiciela | Zamoéwione produkty online bedzie
sieci Zabka mozna odbiera¢ w trzech placéwkach - idee e-handlu i jego zalety, - uzasadnic potrzebe - w czasach pandemii e-

odnosnie do
wejscia firmy w

stacjonarnych w Warszawie, a w
Poznaniu sie¢ udostepni zakupy z

zwtaszcza w okresie pandemii;

wprowadzenia e-handlu;

handel jest
wygodniejszy i

e-grocery dostawg do domu; - rézne warianty organizacji e- - wybraé najbardziej bezpieczny dla klientéw;
[4] L , . handlu; odpowiedni dla firmy
- zamdwienia sktada¢ mozna przez . .
o ; L, wariant e-handlu; - potrzebuje firma
aplikacje mobilng, a ptatnos¢ za towary . - Ny .
A . ) - warunki skutecznosci e-handlu pracownikéw, ktérzy
dokonuje sie podczas ich odbioru w . , . . .
) ) - zorganizowac e-handel i potrafig skutecznie
stacjonarnym sklepie; o , s .
harmonijnie potaczy¢ z prowadzi¢ e-handel;
- oprécz rozwigzania typu "zamow i dotychczasowa tradycyjna
odbierz", sie¢ testuje ustugi "Zabka do forma handlu; - uruchomienie e-
domu". Zaméwienia skfada sie przez handlu jest inwestycja i
strone internetowa lub telefonicznie. - zapewni¢ warunki dla wymaga naktadow
sprawnego dziatania e- finansowych oraz
handlu; pracownikéw o
odpowiednich
- prowadzi¢ monitoring e- kompetencjach
handlu, identyfikowac
stabosci i szybko reagowad
Wypowiedz - sie¢ Biedronka rozpoczeta wspoétprace z | Zna: Potrafi: Jest sktonny:

przedstawiciela
sieci handlowej
,Biedronka”

aplikacja Glovo, dzieki ktérej klienci z 10

- znaczenie sprzedazy online w dobie
pandemii;

- dokonaé wyboru
specjalistycznej firmy do
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[5] polskich miast mogg zamawiad zakupy wspotpracy przy - podjac ryzyko
online, z dostawg do domu; - znaczenie wspotpracy z uruchamianiu sprzedazy uruchomienia nowej
. . wyspecjalizowanymi firmami w online; formy sprzedazy.
- na poczatek w ofercie znalazto sie okoto . .
i T zakresie nowych technologii,
1000 produktéw najczesciej kupowanych . o . L
T niezbednych przy uruchamianiu - wspotpracowac z firmg

przez klientéw sieci; . . . , .
sprzedazy online; czuwajgcag nad sprawnoscia

- ptatnosci mozna dokonaé przez aplikacje technologii niezbednej przy

Glovo; - warunki skutecznosci sprzedazy sprzedazy online;

o online.

- klienci kupig produkty w tych samych - skutecznie taczy¢ sprzedaz

cenach co w sklepach stacjonarnych, z offline i online

zachowaniem obowigzujgcych w tym

czasie promocji;

- cena jednorazowej dostawy oferowanej

przez Glovo wynosi 9,99 zt.

Wypowiedzi - rosngé¢ bedzie znaczenie sztucznej | Zna: Potrafi: Rozumie, ze:

ekspertow z
KPMG na temat
wykorzystywani
a sztucznej
inteligencji w
obstudze klienta

[6]

inteligencji w obstudze klientéw, przede
wszystkim  w  dwadch kluczowych
obszarach: asystentow gtosowych (ang.
smarts speakers) i chatbotéow (ang.
chatbots);

- analitycy wskazuja, ze zakupy sterowane
gtosem bedg jednym z wiodgcych trendéw
i w ciggu najblizszych 4-5 lat wzrosng o
blisko 2000%;

- jak sztuczna inteligencja (Al) zmieni
obstuge klienta;

- jakie sg kierunki zastosowania
sztucznej inteligencji w obstudze

klienta;

- korzysci dla firmy i klientow

- korzystaé z Al i
wykorzystywac jg w obstudze
klienta;

- wprowadzi¢ nowe modele
obstugi klienta,
wykorzystujgc Al

- kanaty cyfrowe dajg

firmie szanse
rozszerzania swoich
mozliwosci
sprzedazowych;
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- przewiduje sie, ze ponad 80% interakcji
B2C bedzie w ciggu kolejnych dwdch lat
wspieranych przez chatboty.

Wypowiedzi - zdaniem pracownikéw dziatéw Zna: Potrafi: Jest skfonny:
przedstawicieli handlowych firm przemystowych i

dziatéw ustugowych, aplikacje mobilne sg bardzo | - znaczenie aplikacji mobilnych dla - docenic¢ znaczenie aplikacji | - wprowadzi¢ do dziatan
handlowych w uzyteczne dla budowania marki personalizacji oferty i tworzenia mobilnych dla personalizacji | firmy aplikacje mobilne
firmach produktu; dobrych doswiadczen zakupowych oferty i tworzenia dobrych

produkcyjnych doswiadczen zakupowych;

oraz firm - pracownicy firm handlowych coraz

handlowych czesciej podejmuja dziatania na rzecz - skutecznie zastosowac w

dotyczace pozyskania lojalnego klienta, dziatalnosci firmy aplikacje

znaczenia wykorzystujgc do tego celu aplikacje mobilne

aplikacji mobilne.

mobilnych

[7]

Wypowiedz - CCC uruchomito ustuge wirtualnego Zna: Potrafi: Jest sktonny:

przedstawiciel
Dziatu Obstugi
Klientéw firmy
CCC

8]

doradcy, wspierajgcego dziat obstugi
klienta. Na platformie Google Asystent
rozwigzanie dostepne jest w wersji
gtosowej, a na platformie Facebook
Messenger w wersji tekstowej;

- chatbot sprawdzi dostepnosé¢ produktu i
konkretnego rozmiaru, a takze jego cene.
Udzieli tez informacji o biezgcym
zamowieniu, przesytce, procesie

- na czym polega ustuga wirtualnego
sprzedawcy;

- korzysci dla firmy i klientow
wynikajgce z zautomatyzowanej
obstugi klienta przez maszyne.

- obstugiwac czatboty i
wykorzystywac je dla
sprawnej realizacji biezgcych
potrzeb informacyjno-
doradczych firmy.

- dostrzec korzysci dla

klientow i firmy
wynikajace z
zastosowania
czatbotow;

- poniesé ryzyko
wprowadzenia

chatbotéw do obstugi

klientow.
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reklamacyjnym, a takze lokalizacjach i
godzinach otwarcia sklepow.

Wypowiedz - ekspert zwraca uwage, ze rozwoj e-
eksperta z handlu w okresie zagrozenia (np.
Operations pandemia) pozwala konsumentom
Manager w realizowac ich potrzeby bez wychodzenia

SwipBox Polska | zdomu oraz podtrzymuje

[9] funkcjonowanie firm z réznych branz,
zwtaszcza obejmujgcych artykuty
niezywnosciowe. Pojawiajg sie tez nowe
wyzwania zwigzane z kompletowaniem i
dostarczaniem towaréw.

Zna:

- nowe wyzwania dla e-handlu,
wynikajgce z jego dynamicznego
rozwoju, zwigzane z logistyka,
dostepnoscia towardw i samych
dostaw;

- znaczenie wspotpracy e-handlu z
firmami kurierskimi oraz
wykorzystaniem zaawansowanych
technologicznie automatéw do
odbioru przesytek, w ktérych mozna
odebrad towary bez koniecznosci
jakiegokolwiek kontaktu z osobami
trzecimi.

Umie:

- wykorzystac e-handel jako
szanse rozwoju dla swojej
firmy;

- wybra¢ odpowiedni dla
firmy i wygodny dla klienta
wariant dostawy
zamoéwionych produktow i
zapewni¢ sprawne dostawy
towarow;

- wybraé¢ odpowiedni
podmiot do wspodtpracy przy
rozwoju e-handlu;

- elastycznie reagowacd na
zmieniajgce sie warunki w
otoczeniu firmy.

Jest sktonny:

- stale dostosowywac
swdj biznes do nowych
okolicznosci;

- ryzykowac i
wprowadzad
innowacyjne
rozwigzania;

- ,zarazi¢”
kreatywnoscig swoich
pracownikow.

Wypowied? - od 2017 r. dziata Platforma sklepu
specjalisty ds. e- | internetowego uruchomiona przez PGZ
handlu w PGZ Kupiec, ktéra umozliwia wiascicielom
Kupiec sklepdéw zrzeszonych w Grupie
[10] prowadzenie sprzedazy online w formie

dostaw do klienta a ostatnio tez w opcji

Zna:

- zalety e-handlu w dobie pandemii

Potrafi:

- wspotpracowac z innymi
sklepami nalezgcymi do sieci;

Jest gotow:

- na nowe formy obstugi
klienta z
wykorzystaniem
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odbioru  przygotowanych  wczesniej
zakupéw bezposrednio w sklepie;

- zakupy z dostawg pod drzwi realizowane
s3 W osmiu miastach i ich okolicach na
terenie wojewddztwa $lgskiego. Ustuga
bedzie rozszerzona o kolejne
miejscowosci na Slasku, a takie na
wojewoédztwo mazowieckie. Dla klientéw
zamawiajgcych spoza obszaréw objetych
dostawami, zamoéwienia realizowane s3
wysytkowo, za posrednictwem firmy
kurierskiej;

- obserwuje sie kilkukrotne wzrosty
zarowno w odniesieniu do wartosci, jak
rowniez liczby zamdwien

- zakupy internetowe mozna robi¢ przez
catg dobe i odebra¢ w wybranym przez
klienta terminie w sklepach stacjonarnych
Kupca. Obecnie Polska Grupa Zakupowa
Kupiec liczy 273 placéwki zlokalizowane
na terenie wojewddztw: $laskiego,
matopolskiego, Swietokrzyskiego,
dolnoslaskiego, mazowieckiego,
opolskiego i téddzkiego.

- korzysci dla sklepu wynikajace z
przystgpienia do platformy sklepu
internetowego

- zasady wspotpracy z firmg
realizujgcg dostawy

- korzystac ze wspdlnej
platformy sklepu
internetowego
uruchomionego przez Grupe;

- zorganizowac zarzadzanie
sklepem faczac sprzedaz
offline i online

nowych technologii
informacyjnych
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Firma - KiedyDoSklepu.pl to narzedzie, ktére na | Zna: Umie: Jest sktonny:
Mastercard podstawie analizy trendéw zakupowych | - pojawiajgce sie nowe narzedzia, - oceni¢, czy i jak nowe - zapoznad sie z

udostepnita
narzedzie, ktdre
pozwala
okresli¢, jaki
ruch panuje w

pozwala okreslié, jaki ruch panuje w
sklepach spozywczych na terenie Polski w
réznych porach dnia i tygodnia

stuzgce konsumentom zaplanowac
zakupy na czas, kiedy tatwiej bedzie
utrzymac fizyczny dystans w
stosunku do innych klientdw,
zalecany w czasie trwajgcej pandemii

narzedzie moze by¢
uzyteczne dla firmy (np.
poznaniu roztozenia
natezenia ruchu w sklepie w
poréwnaniu z ruchem

funkcjonowaniem
nowego narzedzia i
ewentualnie
wykorzystaé nowg
wiedze dla poprawy

sklepach koronawirusa. klientéw w okolicznych organizacji pracy w
spozywczych sklepach) i czy nie wymaga sklepie.
[11] od pracownika nowych

kompetencji.
Wywiad z - w sklepach sieci Intermarché i | Zna: Potrafi: Jest sktonny:
Dyrektorem Bricomarché wprowadzono dodatkowe
Generalnym rozwigzania zwiekszajgce bezpieczenstwo | - procedury bezpieczenstwa oraz - zastosowac procedury - doktadaé wszelkich
Grupy klientow i pracownikdéw. dziatania prewencyjne majgce bezpieczenstwa i staran, aby zaréwno
Muszkieterow w zapewni¢ pracownikom i klientom monitorowac ich klientom, jak i
Polsce nt. najwyzszy poziom bezpieczenstwa. przestrzeganie, pracownikom zapewnic
podjetych najwyzszy poziom
dziatan - wykorzysta¢ dostepne bezpieczenstwa;

zapewniajgcych
pracownikom i

technologie dla zapewnienia
pracujgcym i klientom

- aktualizowac
procedury

klientom bezpieczenstwa. bezpieczenstwa i na
bezpieczenstwo biezgco wprowadzac
zdrowotne i zalecane dziafania
sanitarne w prewencyjne.
sklepach
(12]
Korzysci - firma HL Display oferuje szerokg game | Zna: Potrafi: Jest sktonny:
wynikajgce z rozwigzan, ktore koncentrujg sie na
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automatyzacji wsparciu sprzedawcéw detalicznych pod | - firmy i systemy pozwalajgce na | - dokona¢ wyboru - podja¢ inwestycje dla
procesow katem obstugi klientéw, zapewnieniu | automatyzacje procesow | odpowiedniego dla danego wsparcia dziatan
sprzedazy efektywnego zarzadzania kategoriami | handlowych np. system Roller Track™ | sklepu systemu merchndisingowych w
[13] produktéw, zadbaniu o odpowiednie | dla grawitacyjnego frontowania | automatycznego wspierania | sklepie;
utozenie produktéw na poétkach oraz | produktéow; system FACER™ do | proceséw

utatwieniu ich ptynnego uzupetniania;

- inwestycja w automatyzacje to skuteczny

sposéb usprawniajgcy zarzadzanie
kategoriami produktow, poprawia
bezpieczenstwo produktéw, oszczedza

czas pracownikdéw i pozwala zmniejszyc
koszty handlowe.

przesuwania produktdw na pdtce bez
ich dotykania (rekomendowany dla
takich kategorii jak: napoje, nabiat,
alkohole, produkty kosmetyczne czy
produkty typu non-food);

- korzysci wynikajgce z automatyzacji
procesow handlowych, jak:
oszczednos$¢ czasu pracy personelu
przy wykonywaniu powtarzalnych i
pracochtonnych zadan, podniesienie
efektywnosci gospodarki zapasami,
mozliwo$¢ szybkiej aktualizacji cen i
wprowadzania zmian w
planogramach, zapewnienie klientom
lepszych doswiadczen zakupowych,
ktére stanowig kluczowg kwestie w
ochronie tradycyjnego sklepu
detalicznego w dynamicznie
rozwijajagcym sie Srodowisku handlu
elektronicznego;

- zna zasade FIFO (,,pierwsze weszto,
pierwsze wyszto”) i jej przydatnosé w

merchndisingowych.

- do automatyzacji
powtarzalnych
czynnosci handlowych
celem ich usprawnienia
i oszczednosci czasu
pracownikéow handlu
oraz redukgcji kosztow
handlowych.
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zarzadzaniu powierzchnig pétki oraz

kategoriami produktéw i

utrzymywaniu nienagannego

wyglgdu potek sklepowych.
Sie¢ Zabka - maszyny do odbioru przesytek wychodzg | Zna:- Potrafi: Gotow do:
testuje wiasne z fazy testowej i juz wkrétce zostang
maszyny do wprowadzone do wiekszej liczby sklepdw. | - korzysci dla sklepu dzieki - wykorzysta¢ automat do - wprowadzania nowych
odbioru Urzadzenie zostato dostosowane do | wprowadzonemu automatowi, takie | odbioru przesytek nawet w technologii stuzacych
przesytek niewielkich rozmiaréw sklepdw | jak: usprawnienie procesu odbiorui | matym sklepie; usprawnieniu i
pocztowych convenience i zaprojektowane tak, aby | zwrotdw przesytek, przyspieszenie unowoczesnieniu
[14] stato sie  integralnym  elementem | obstugi klientow odwiedzajgcych - wykorzysta¢ automat dla obstugi klienta. Juz

sklepowej pofki;

- dzieki nowemu rozwigzaniu Zabka skréci
czas obstugi klientow i poprawi
doswiadczenia zakupowe w sklepach sieci,
nie tylko tych odbierajgcych przesytki, ale
przede wszystkim klientow, ktdrzy chca
szybko zrobié¢ zakupy.

sklepy;

- zalety samego urzadzenia, ktére nie
wymaga duzo miejsca i moze by¢
zaadoptowane w niemal catej sieci
sklepéw Zabka.

pozyskania nowych klientow.

obecnie w sklepach
Zabka mozna zobaczy¢
m.in. ekrany digital
signange, elektroniczne
cenéwki oraz kasy
samoobstugowe.

Wyniki Raportu
Grupy Alibaba
za rok obrotowy
zakonczony 31.
marca 2020 r.
[15]

- w Raporcie podkresla sie, ze cyfrowa
transformacja przedsiebiorstw jest nie do
zatrzymania, a pandemia Covid-19
przyspieszyta rozwdéj nowych rozwigzan
cyfrowych zaréwno w pracy, edukacji, jak
i w zarzadzaniu biznesem. Digitalizacja
firm jest obecnie nowa norma. Obejmuje
handel, finanse, logistyke i duze zbiory

- pandemia Covid-19 zmusita zarzady
firm i pracownikéw do gtebszego
zrozumienia tego czym jest
yinfrastruktura”. Okazato sie, ze
zaplecze cyfrowe moze przyczynié sie
do walki z Covid-19, a takze
zaspokoi¢ podstawowe potrzeby

- digitalizacja handlu
powoduje rosnace
zapotrzebowanie na
pracownikéw handlu
umiejacych postugiwad sie
nimi w trakcie obstugi
klienta.

- digitalizacja handlu
wymaga
zainteresowania
pracownikdw nowymi
technologiami i
rozumienia ich
istotnego znaczenia dla
mozliwosci rozwijania

ul. Trebacka 4, 00-074 Warszawa
t:+48 22 6309611 « f: +48 22 6309725
e:radahandlu@kigep.pl

da-handel kigcp.

Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

Rzeczpospolita
Polska

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny




B PARP s Komperench

Grupa PFR Handel

danych oparte na chmurze obliczeniowe;j.
Pojawit sie tez dynamiczny ekosystem
ztozony z setek milionéw konsumentow,
kupcow i partnerdw;

- w Raporcie podkreslono, ze Grupa
Alibaba nie tylko stworzyta nowy
ekosystem komercyjny online, ale takze
pomogta tradycyjnym firmom w
transformacji cyfrowej i znajdowaniu
innowacyjnych modeli hybrydowych.

konsumentéw i wesprzec
gospodarke;
- rosng wymagania wobec

pracownikéw handlu. Dotyczg

wiedzy o nowych technologiach

wykorzystywanych w handlu;

- dtugoterminowym celem Grupy
Alibaba jest obstuga 2 miliardéw
konsumentéw na catym swiecie,
stworzenie 100 miliondw miejsc
pracy i zapewnienie niezbednej
infrastruktury, aby wesprzec¢ 10

milionéw matych firm.

biznesu i coraz lepszego
zaspokajania potrzeb
klientow.

Zrédto: opracowanie witasne na podstawie literatury zamieszczonej na koricu niniejszego raportu.
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Whioski i rekomendacje

e  Woyniki badan wskazujg, ze rosnie zastosowanie nowych technologii informacyjnych i
komunikacyjnych w przedsiebiorstwach handlowych w obstudze klientéw.

e Rozszerza sie zaréwno zakres wykorzystywanych nowych technologii (np. karty ptatnosci, e-
handel), jak i obszar ich zastosowania w firmie handlowej (np. zamawianie i dostawy
towardw do klienta, zaptata za towar, informacja i doradztwo dla klienta).

e  Woykorzystanie nowych technologii w obstudze klienta staje sie czynnikiem budowania
przewagi konkurencyjnej firmy handlowe;.

e Wprowadzanie nowych technologii w przedsiebiorstwach handlowych sprawia, ze niezbedne
stanie sie posiadanie nowych umiejetnosci przez pracownikéw handlu. Chodzi m. in. o:
umiejetnos¢ korzystania ze wspodlnej platformy sklepu internetowego uruchomionego przez
Grupe; organizowania e-sprzedazy i zapewnienia atrakcyjnej prezentacji towaréw w e-
handlu; umiejetnos¢ zarzadzania sklepem tgczacym sprzedaz offline i online, umiejetnos¢
wykorzystania e-handlu jako szansy rozwoju dla swojej firmy; umiejetnos¢ wyboru
odpowiedniego dla firmy i wygodnego dla klienta wariantu dostawy zamdwionych
produktdw; umiejetnos¢ korzystania z automatyzacji proceséw handlowych oraz
serwisowania zastosowanych automatoéw, itp.).

e Przewiduje sie, ze rosng¢ bedg wymagania pracodawcow wobec pracownikéw handlu.
Chodzi o praktyczne umiejetnosci pracownikéw handlu wykorzystywania nowych technologii
w obstudze klienta, jak réwniez o umiejetnosc szybkiego dostosowania sie do nowych
warunkdéw pracy.

e Potrzebne praktyczne umiejetnosci pracownikéw handlu korzystania z nowych technologii w
obstudze klienta, uzasadniajg potrzebe gtebokiej zmiany w dotychczasowej edukacji w
kierunku uczenia umiejetnosci analitycznych, praktycznego wykorzystywania nowych
technologii w zakresie informacji i doradztwa oraz obstugi klienta, elastycznego
dostosowania sie do nowych warunkdéw pracy oraz rozumienia znaczenia samoksztafcenia.
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