Sektorowa Rada

E PARP ) ds. Kompetencji

Grupa PFR Handel

Raport syntetyczny z wykonanych prac w ramach realizacji projektu

,Utworzenie sektorowej Rady ds. Kompetencji sektora handlu”, Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwéj 2014 — 2020 wspoétfinansowanego ze
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Wykonawca dr hab. Grazyna Smigielska, prof. Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie

Zadanie Z 3.2. Monitorowanie zapotrzebowania pracodawcéw na kompetencje
pracownikéw w sektorze handlu.

Za okres Marzec 2020

Obszar tematyczny: Zmiany na rynkach artykuléw niezywnosciowych a kompetencje
pracownikéw handlu

Wyniki badan rynkdéw branzowych wskazuja, jak istotnie zmienia sie podaz oferowanych produktow i
ich znaczenie dla konsumenta. Zmiany te majg duzg dynamike, co oznacza, ze pracownicy handlu
powinni wykazywac sie coraz wiekszg sprawnoscig w pozyskiwaniu informacji o nowych trendach i
ukazujacych sie produktach na poszczegdlnych rynkach artykutéw niezywnosciowych i umiejetnie
wykorzystywac te wiedze w codziennej dziatalnosci handlowe;j.

Nizej podano przyktady zmian na pieciu réznych rynkach artykutéw niezywnosciowych i jakie ma to
konsekwencje dla, oczekiwanych przez pracodawcéw, kompetencji pracownikéw handlu tj. wiedzy,

umiejetnosci zawodowych i umiejetnosci spotecznych.
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Rynki branzowe

Obserwowane trendy

Oczekiwane zachowania pracownikéw handlu i dziatéw handlowych w firmach
przemystowych i ustugowych, w zakresie:

w Polsce na rynkach branzowych wiedzy umiejetnosci praktycznych umiejetnosci
spotecznych

Artykuty do Firma przechodzi transformacje, | Zna: Potrafi: Jest zdolny do:
urzadzania obejmujaca: z jednej strony cyfryzacje, | - nowe zwyczaje klientdw, ktérzy | - skutecznie wykorzystywac - budowania
wnetrz; na zrdwnowazony rozwoj, przeksztatcenia | przychodzg do  sklepédw, by | wiedze o kliencie w strategii trwatych relacji z
podstawie w zakresie infrastruktury, a z drugiej | obejrze¢ produkty, dotkngc ich, | rozwoju firmy; klientami;
wywiadu z IKEA dotyczy ludzi tj. nowego modelu | wyprébowa¢, dowiedzie¢ @ sie
Polska Country przywodztwa oraz sposobdéw na | wiecej i  uzyska¢  wsparcie | - skutecznie pomagac klientowi | - poszukiwania
Retail Manager podnoszenie kwalifikacji pracownikéw, | personelu przy podejmowaniu | przy zakupie tj. wspieraé innowacyjnych

[1]

by mogli lepiej wypetniaé swoje zadania
i lepiej odpowiadaé na zmieniajace sie
oczekiwania konsumentéw.

lkea stawia przed sobg trzy nowe cele:

- wiekszg dostepnos¢ cenowg dla
klientow;

- bliskos¢; testujg mniejsze, blizsze
klienta formaty, rozwijajg e-commerce i
mate punkty odbioru zamodwien online;

- dziata¢ z poszanowaniem s$rodowiska
naturalnego.

decyzji zakupowej, a niekoniecznie
po to, by osobiscie zabra¢ zakupy
do domu;

- nowe technologie pozwalajgce w
sposéb pogtebiony poznac
klientow, aby méc personalizowaé
oferte;

- motywy zakupu klientéw; coraz
czesciej to nie jest wytgcznie ched
zaspokojenia  potrzeb, a w
znacznym stopniu potrzeba
demonstracji przekonan, statusu
ekonomiczno-spotecznego i stylu
zycia;

- na czym polega znaczenie idei
minimalizmu konsumpcyjnego i co
oznacza¢ moze dla firmy;

konsumentéw w ich
codziennych wyborach,
edukowac w zakresie np.
urzadzania wnetrz, wygodnego
zagospodarowania matej
przestrzeni, inspirowac
rozwigzaniami w zakresie
bardziej zrbwnowazonego zycia
w domu, np. jak minimalizowac
i sortowac odpady czy jak
przedtuzac cykl zycia
produktow;

- budowad sprawne kanaty
komunikacji z klientem i uzywacé
przekonywujgce argumenty
przy prezentacji oferty firmy;

rozwigzan w
Swiadczeniu ustug
klientom;

- edukowania
klientow zakresie
mozliwosci
ochrony
srodowiska
poprzez pokazanie
oferowanych przez
firme produktéw
przyjaznych dla
Srodowiska
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- znaczenie doswiadczenia
zakupowego klientow dla
wizerunku  przedsiebiorstwa i

sytuacji ekonomicznej firmy;

- znaczenie ochrony $rodowiska i

mozliwe w tym zakresie dziatania

- rozwijac kanaty sprzedazy
odpowiadajgce potrzebom
klientow, w tym sprzedaz
online, bedaca dogodnym
sposobem zblizenia sie firmy do
konsumentdéw oraz
udostepnienia oferty firmy;

- podejmowac dziatania dla
ochrony $rodowiska

Srodki czyszczace
dla domu; na
podstawie
wywiadu z
Marketing
Manager z firmy
Lakma Strefa

(2]

Wedtug danych firmy Nielsen marka
Sidolux firmy Lakma Strefa jest liderem
w pielegnacji podtég. Firma podejmuje
kompleksowe dziatania, ktdrych celem
jest umocnienie pozycji i wizerunku
marki Sidolux oraz odmtodzenie grupy
celowej. Firma nie tylko analizuje
obecne i przewiduje przyszte potrzeby
konsumentéw, ale podejmuje tez proby
ksztattowania potrzeb klienta.
Pracownicy firmy przywigzujg duzo
uwagi do sprzedazy, gdyz prawie 80%
klientow podejmuje ostateczng decyzje
o zakupie srodka czyszczgcego dla
domu w punkcie sprzedazy. Stad duza
rola handlowcéw i dziatan
podejmowanych w przestrzeni sklepu.
Chodzi o optymalny wybdr dla marki
miejsca na pétce, w odpowiednim

Zna:

- charakterystyczne cechy rynku
srodkow czystosci dla domu,
lideréw tego rynku i marki, ktére
reprezentujg;

- cechy produktoéw, z

uwzglednieniem ich ekologicznych

waloréw;

- realizowane przez firme
kampanie informacyjno-
promocyjne;

- znaczenie dla klienta
poszczegdblnych kanatow
sprzedazy, w tym sprzedazy on-
line;

Potrafi:

- wykorzysta¢ wiedze o firmach,
markach i konkretnych
produktach na rynku srodkéw
czyszczgcych w kontaktach z
klientem;

- wykorzystaé techniki
sprzedazy i rozmowy
sprzedazowej dla
maksymalizowania zysku
przedsiebiorstwa;

- wspotpracowac z partnerami
biznesowymi dla wzmocnienia
sity przekazu informacyjno-
promocyjnego skierowanego
do klientow;

Jest zdolny do:
- Swiadczenia
ustugi

- hawigzania
dobrych relacji z
partnerami
biznesowymi;

- poznawania
mozliwosci
nowych
technologii w
poznawaniu
klientow, ich
potrzeb,
reagowaniu na
przekazy
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sgsiedztwie produktéw innych marek, a | - znaczenie ochrony srodowiska i - korzystaé z nowoczesnych informacyjno-
takze o zapewnienie odpowiedniej mozliwosci praktycznego kanatow sprzedazy; reklamowe;
komunikacji z klientem. Pracownicy zastosowania w firmie
firm handlowych sg traktowani przez - wykorzystywac nowoczesne Potrafi radzié sobie
Lakma Strefa jako wspottwércey sukcesu technologie dla komunikowania | ze stresem.
na rynku, z ktérymi razem buduja sie z klientem;
wizerunek marki i dostepnos¢ produktu
na rynku. Z badan wynika, ze ponad - rozwija¢ nowe koncepty
potowa konsumentéw korzysta z sprzedazy  tgczace  biznesy
rozwigzan on-line. Stad decyzja firmy o handel z gastronomig;
rozwoju wielokanatowej sprzedazy. Jest restauracje nawet w mniejszych
odpowiedzig firmy na potrzeby formatach majg umozliwiac
klientow, ktérzy oczekujg szerokiego klientom spozycie czego$ na
dostepu do produktu i wiedzy o jego miejscu, podczas zakupdw, a
cechach nt. uzytych surowcach do przy okazji propagowac zywnosé
produkcji i dostepnych opakowaniach organiczng i potrawy
(czy sq przyjazne dla srodowiska), wegetarianskie oraz weganskie;
sposobie ulzytkowama prO(.jUkt,l{ |J§go - skutecznie edukowaé klientéw
przydatnosci dla czyszczenia rdznej ) i .
. . . w zakresie ochrony Srodowiska |
powierzchni podtog. ; .
zachecac do stosowania
oswietlenia LED, ktdre
charakteryzuje znacznie dtuzsza
zywotnosé i wielokrotnie nizsze
zuzycie energii.
Produkty Produkty markowe przeznaczone dla | Zna: Potrafi: Chce:
markowe dla kobiet, to przyktad rynku o stosunkowo | - nowe trendy zachodzgce w - dostrzec potencjat rynku dla - odkrywaé nowe
kobiet; wedtug duzym potencjale, cho¢ stabo jeszcze | spoteczeristwie np. zmiane rdl kobiet; mozliwosci
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Globalnej Bazy
Nowych
Produktow firmy
Mintel

3]

odkrytym przez producentéw i handel.
Producenci bojg sie rozwijania marek
dla kobiet. Mimo to na polskim rynku sg
segmenty, gdzie to wiasnie kobiety s3
konsumentem docelowym, np. w
branzy piwnej istniejg piwa smakowe
czy bezalkoholowe, ktére sg liejsze,
tagodniejsze i bardziej dostosowane do
kobiecych gustéow. Z analiz wynika, ze
nadszedt juz moment, gdy marki
powinny odnies¢ sie do zmian rél
spotecznych w polskim spoteczenstwie.
Kobiety coraz czesciej przejmuja role
gtowy rodziny, zastepujac mezczyzne w
podejmowaniu decyzji, rowniez w
kontekscie  zarzadzania  budzetem
domowym, robienie zakupéw i wybér
artykutéw  spozywczych.  Waznym
argumentem za tym, aby producenci
dostrzegli wreszcie potencjat marek dla
kobiet sg tez rosngce zarobki kobiet.

spotecznych wynikajgca z
dokonujacych sie w kraju
przeobrazen kulturowych,
spotecznych oraz religijnych;

- pozycje kobiety i jej potrzeby jako
grupy docelowej;

- rynek produktéw dla kobiet;
zakres i charakterystyczne cechy;

- instrumenty oddziatywania na
kobiety, w tym komunikowania sie

- wykorzystac potrzeby i
preferencje zakupowe kobiet
dla rozwoju podazy oferowanej
wytacznie dla kobiet;

- kreowac rynek produktéw dla
kobiet i uczynié z tego szanse
rynkowa dla firmy

zaspokajania
potrzeb kobiet;

- marketing
dostosowac do
oczekiwan kobiet

Automatyka
domowa ze sfery
internetu rzeczy;
wedtug danych
przedstawicieli
Fibaro Group SA

[4]

Firma produkuje i sprzedaje
rozwigzania, ktére umozliwiajg tatwe
sterowanie Swiattem i ogrzewaniem
oraz chronig dom od pozardéw i zalania.
Strategig rozwoju firmy jest coraz
mocniejsze zakorzenianie sie w
Swiadomosci konsumentéw jako
polskiej firmy, ktora dostarcza

Zna:
- nowe technologie i wystepujgce
w tym zakresie trendy;

- cechy oferowanych produktéw;
stabe i mocne strony; zna
argumenty za przewagg danych

Potrafi:

- wykorzysta¢ znajomosé
nowoczesnych technologii dla
udzielenia konsumentowi
profesjonalnej informacji;

- doradzi¢ konsumentowi
wybraé produkt i wzbudzi¢

Jest zdolny do:

- systematycznego
poszerzania swojej
wiedzy o nowych
technologiach ze
Swiata internetu
rzeczy; chetny do
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najwyzszej klasy rozwigzan ze $wiata
internetu rzeczy, przyjaznych w
obstudze. Oferte firmy wyrdznia
nowatorska technologia,
bezprzewodowos¢é, modutowosé,
multifunkcjonalnos¢, ecosystem i
design. Sukces firma zawdziecza
trafnemu odnalezieniu niszy z
olbrzymim potencjatem wzrostu,
pozyskaniu i wyszkoleniu wysoko
wyspecjalizowanej kadry oraz statej
wspotpracy z osrodkami naukowymi dla
zapewnienia firmie dostepu do
nowatorskiej technologii. Firma mocno
reaguje na trendy i dokfada staran, aby
oferowane produkty miaty przyjazny
interfejs. W efekcie, mimo ze loT
kojarzony jest z trudng technologig, to
korzystanie z produktow smart w
wydaniu Fibaro jest dostosowane
nawet do mniej zaawansowanych
uzytkownikéw. Firma rozwija nowe
projekty, jak np. partnerstwa
strategiczne w obszarze smart home z
firmami technologicznymi i firmami
telekomunikacyjnymi. Swojg pozycje
buduje wspodtpracujac z najlepszymi
wyspecjalizowanymi firmami
handlowymi oraz wtascicielami firm
budowlanych, ktérzy zaczeli dostrzegaé,

produktédw nad ofertg innych
marek;

- zatozenia strategii rozwoju marki;

- rézne kanaty dystrybucji, ich
atuty oraz stabe strony.

przekonanie u klienta o trafnym
zakupie;

- budowat u klienta pozytywne
wrazenia zapewniajgc firmom
lojalnego klienta;

- wyjasnic¢ zasady uzytkowania
sprzetu i wyjasnié, gdzie klient
moze oczekiwa¢ pomocy w
przypadku trudnosci w
dziataniu urzadzenia;

- wspierac firme w rozwoju
segmentu;

- wykorzysta¢ atuty danego
kanatu dystrybucji dla
pozyskania klientéw i rozwoju
marki.

szkolenia
ustawicznego;

- pomocy w
wyjasnianiu
klientowi zasad
dziatania
urzadzenia;

- aktywnego
wsparcia w
budowaniu marki
firmy
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ze zastosowanie w budynkach
inteligentnych systeméw, zwieksza
wartos$é mieszkania.
Produkty Z badania KPMG wynika, ze zroku narok | Zna: Potrafi: Jest sktonny do:
markowe; rosnie  znaczenie wiarygodnosci i | - znaczenie marki dla klienta i - wykorzystac¢ wiedze - podejmowania

wedtug raportu
KPMG
dotyczacego
marek
najbardziej
docenianych
przez
konsumentow

[5]

personalizacji oferty dla klienta, majgce
najwiekszy wptyw na budowanie

pozytywnych doswiadczen na linii
klient-marka. Na bardzo
konkurencyjnym  rynku  produktéw

markowych dla klientéw coraz bardziej
wazne jest, czy marka dotrzymuje
sktadanych obietnic, dziata w interesie
klientow, informuje o najwazniejszych
aspektach swoich produktéw i ustug.
Wazine sg tez starania firm, aby
konsumenci mogli nabyé¢ produkt lub
skorzysta¢ z ustugi w mozliwie
bezproblemowy i wygodny dla siebie
sposéb. Rosnie tez S$wiadomosc
znaczenia Customer Experience
Excellence (CX) wsréd zarzaddw firm.
Nadrzednym celem firm staje sie
zorientowanie catej organizacji na CX,
gdyz satysfakcja i lojalno$¢ klientéw
staty sie kluczem do sukcesu. Dlatego
powstajg w firmach dedykowane
stanowiska lub dziaty odpowiedzialne

czynnikéw, ktore jg budujg;
- na czym polega znaczenie
Customer Experience Excellence

(CX);

- jak budowa¢ personalizacje i
wiarygodnos¢ marki;

- technologie, ktére mogg pomac

w poznaniu klientéw, ich potrzeb i

zachowan zakupowych oraz w
komunikowaniu sie z klientami

teoretyczng celem
dopasowania warunkéw
oferowania produktow
markowych do indywidualnych
potrzeb konsumentdéw oraz
dziatania spéjnego z przekazem,
ktory firma buduje wokét
swojej marki;

- rozwijac¢ i umacniaé¢ marke w
oparciu o personalizacje,
wiarygodnos¢ oraz czas i
wysitek dla budowania
szerokiego dostepu i wygody
korzystania z produktéw
markowych;

- zainwestowac w nowoczesne
technologie, aby wspomagaty
rozwdéj marki na
konkurencyjnym rynku

dziatan majacych
na celu
zapewnienie
klientom
satysfakgcji,
rozumiejac, ze dla
firmy jest to klucz
dla odnoszenia
sukcesu na rynku;

- podejmowania
ryzyka
wykorzystywania
nowych
technologii
zaréwno na etapie
analiz zachowania
klientow na rynku,
komunikowania
sie z klientami oraz
obstugi
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tylko za CX. Inng cechg firm markowych
sg inwestycje w rynek cyfrowy, ktoére
majg pomdc w pozyskaniu klientéw z
tzw. pokolenia HENRY (High Earners Not
Rich Yet). Aby dotrze¢ do nich, firmy
oferujace produkty markowe,
wspotpracujg z blogerami i
influencerami, zainwestowaty w
sztuczng inteligencje, Big Data i
analityke predykcyjng, ktére wspierajg
je w obstudze i analityce zachowan
konsumentéw.

z
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Whnioski i rekomendacje

e Wyniki badan wskazujg, ze mozna spodziewad sie, ze rosngc bedzie zapotrzebowanie
pracodawcow sfery handlu na pracownikdw-doradcéw potrafigcych wykorzystywacd
nowoczesne technologie w kontaktach z klientami.

e Na poszczegdlnych rynkach artykutéw niezywnosciowych coraz bardziej wyraziste staje sie,
ze klienci kupujg artykuty nie wytgcznie z potrzeby zaspokojenia konkretnej potrzeby, a coraz
czesciej jest to wynik checi pokazania sie, czy oznaka okreslonego stylu zycia. Identyfikacja
zachodzacych zmian na rynkach branzowych i w zachowaniu klientéw oraz dostosowanie sie
firm produkcyjnych i handlowych do tych zmian, wymaga¢ bedzie od pracownikéw handlu
oraz dziatéw sprzedazy/marketingu firm przemystowych i ustugowych, pogtebionych
umiejetnosci rozpoznawania nowych zjawisk i pojawiajgcych sie trendéw dotyczacych
podazy produktéw.

e Aby firmy handlowe i przemystowe oraz ustugowe mogty dostrzec pojawiajgce sie zmiany w
oczekiwaniach klientéw i dostosowac oferte produktédw oraz informacje i odpowiednie
kanaty dystrybucji do oczekiwan klientéow, bedg rosty wymagania wobec pracownikéw
handlu. Wymagac to bedzie od nich bardzo dobrej znajomosci podazy, umiejetnosci dotarcia
do klienta i stworzenia atmosfery zakupu, ktéra pozwoli ,zwigzac” klienta z dang firma, sta¢
sie jej lojalnym klientem. Potrzebne praktyczne umiejetnosci sprzedazowe uzasadniajg
potrzebe gtebokiej zmiany w dotychczasowej edukacji, w kierunku uczenia umiejetnosci

analitycznych, samoksztatcenia, potrzeby i umiejetnosci rozwijania doradztwa dla klienta.
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