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Raport syntetyczny z wykonanych prac w ramach realizacji projektu

,2Utworzenie sektorowej Rady ds. Kompetencji sektora handlu”, Programu
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Wykonawca dr hab. Grazyna Smigielska, prof. Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie

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

Za okres Kwiecien 2020

Obszar tematyczny: Zmiany zachowan zakupowych konsumentéw a zapotrzebowanie
na kompetencje pracownikow handlu

Wyniki badan wskazujg, ze nastepujg zmiany w zachowaniu konsumentow. Sg one na tyle
dynamiczne i obejmujgce rézne aspekty postepowania konsumentéw na rynku, ze powinny by¢
uwzgledniane w funkcjonowaniu nie tylko sklepdéw, ale i catych faricuchéw dostaw. Wiedza o nich
potrzebna jest zaréwno pracownikom dziatéw handlowych w firmach produkcyjnych i ustugowych,
jak i pracownikom firm handlowych. Chodzi o posiadanie wiedzy o zachowaniu klientéw, jak réwniez
umiejetnosci pozyskiwania takich informacji i ich wykorzystania w pracy handlu, dostosowujgc oferte
asortymentowo-ustugowg firmy, formy i tresci komunikacji z klientem, kanaty dystrybucji, marketing
w punkcie sprzedazy, itp. do oczekiwan scisle okreslonych klientéw. Silna konkurencja w handlu i
nowe oczekiwania wobec handlu ze strony klientéw sprawiajg, ze dla przedsiebiorstw rosnie
znaczenie szybkosci i trafnosci reakcji na powstajgce nowe wyzwania. A to wymaga posiadania
pracownikdow o odpowiednich kompetencjach, w tym otwartych na nowe wyzwania rynkowe i
kreatywnych. Jakie sg to zmiany w postepowaniu konsumentdw i jakie ma to konsekwencje dla,
oczekiwanych przez pracodawcow, kompetencji pracownikéw handlu tj. wiedzy, umiejetnosci

zawodowych i umiejetnosci spotecznych, jest celem niniejszego raportu.
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Zrédto informacji

Obserwowane zjawiska i trendy
w zachowaniu konsumentéw

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

wiedzy

umiejetnosci praktycznych

umiejetnosci
spotecznych

Eksperci z OC&C
Strategy
Consultants

(1]

- w koncu 2019 r. konsumenci oczekiwali,
ze firmy handlowe wykorzystywac beda
nowe technologie pozwalajgce na
oferowanie klientom mozliwosci
wygodnego przemieszczania sie miedzy
kanatami online i offline;

- moda na wyrdzniajace sie produkty np.
regionalne artykuty przygotowane wg
tradycyjnych receptur lub produkty z
wtasnych (sieci) zaktadéw (np. produkty
marek wtasnych);

- oczekiwanie przyjemnych doswiadczen
zakupowych;

- oczekiwanie od biznesu dbatosci o
srodowisko naturalne oraz spotecznej

Zna:

- nowe technologie mozliwe do
zastosowania w firmie i ich
znaczenie dla konsumenta;

- na czym polega ekonomiczne
znaczenie regionalizmu dla firmy;

- na czym polega profesjonalizacja
rynku i jakie sg jej przejawy;

- znaczenie dla konsumenta
ochrony srodowiska i potrafi ten
trend wykorzystac w
funkcjonowaniu firmy;

- znaczenie dla handlu rosnacego

Potrafi:

- potrafi dostrzec i szybko
reagowac na nowe
zachowania klientéw i
wdrazac rézne rozwigzania
cyfrowe, takie jak ptatnosé
telefonem, kasy
samoobstugowe, mozliwos¢
weryfikacji dostepnosci
produktow, mozliwosé
odebrania w sklepie
przygotowanych przez
personel zakupow;

- praktycznie wykorzystac
mode na regionalizm i
uczynic z tego szanse na

Jest skfonny do:

- kreatywnego
wykorzystania
technologii w celu
dostarczenia klientowi
zupetnie nowych
doswiadczen
zakupowych;

- pokonywania
trudnosci prawnych,
organizacyjnych,
zapewnienia higieny i
bezpieczenstwa w
oferowaniu w sklepie
dan gotowych do
spozycia

odpowiedzialnosci biznesu (ekologia, CSR, | zainteresowania konsumentéw | wyrdznienie i sukces firmy;
transparentnosc zrodet produktéw oraz daniami gotowymi.
nienaganna postawa moralna firmy i - oferowac klientom
przekaz jej produktéw markowych); przyjemne doswiadczenia
zakupowe (np. zapewnienie

- tempo zycia i ciggly pospiech sprawiaty, oryginalnej oferty i niskich
ze ludzie stawali sie coraz bardziej cen przy profesjonalnej
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wygodni. Poszerzajgca sie oferta i rosngca
jakos¢ dan gotowych sprawiaty, ze coraz
wiecej ludzi decydowato sie na odejscie
od samodzielnego przygotowywania
positkow.

obstudze bezposredniej
klienta;

- zapewnic klientom
produkty bez konserwantéw,
naturalne i produkowane w
naturalny sposdb. W parze z
takg ofertg musi i$¢ wysoka
transparentnos$é zrodet
produktéw oraz nienaganna
postawa moralna marki
firmy;

- wykorzystac przestrzen
sklepu dla zaspokajania
gastronomicznych potrzeb
klienta.

- ros$nie Swiadomosé konsumentow

wptywu konsumpcji na stan Srodowiska, a
konsumenci coraz czeSciej uwazaja, ze nie
trzeba sie wstydzi¢ postawy oszczedzania;

Portal Forbes

(2]

- ros$nie presja ze strony wielu grup
klientow, by wydtuzaé zycie produktow i
ufatwiad ich naprawe, a takze umozliwié
odsprzedaz uzywanych rzeczy i
wypozyczanie produktéw potrzebnych
okazjonalnie. Waznym trendem w

Zna:

- istote swiadomej konsumpcji i jej
przejawy;

- rozumie, ze firmy coraz czesciej
moga by¢ oceniane réwniez z
punktu widzenia ich dziatan na
rzecz ekologii.

Potrafi:

- dostrzec dla firmy nowg
szanse, wynikajacg z nowych
zachowan konsumentéow
oraz dostosowac
funkcjonowanie firmy do
oczekiwan klientéw, dla
ktorych wazna jest
odpowiedzialnos¢ biznesu za

Jest skfonny:

- do zastosowania sie
do ekologicznych
oczekiwan
konsumentow.
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zachowaniu konsumentoéw staje sie
Swiadoma konsumpcja.

stan Srodowiska
naturalnego.

Dane GUS i opinie
przedstawicieli
sieci Biedronka

(3]

- dane GUS z ostatnich lat wskazywaty, ze
na zachowania zakupowe konsumentéw
wptywac bedzie proces starzenia sie
spoteczenstwa polskiego i ich zasoby
finansowe. Obecnie blisko 25 proc.
spoteczenstwa to osoby, ktore skonczyty
60 rok zycia. Co 5. osoba ma powyzej 80
lat. W 2050 r. 0séb po 60. roku zycia ma
by¢ w Polsce ponad 40 proc;

- emerytury i renty pobiera w Polsce 7,7
mlin oséb. W 2019 r. srednia emerytura
wynosita ok. 2400 PLN, powiekszona o
13. emeryture oraz 14., ktéra zostanie
wyptacona w listopadzie 2021, ale bedzie
uwzgledniata kryterium dochodowe.
Wedtug prognoz emerytury w przysztosci
beda miaty wyzszg site nabywczg. W 2055
r. prognozowana przecietna emerytura
wyniesie ok. 7,6 tys. PLN, co stanowi
rownowartos¢ dzisiejszych 3,1 tys. PLN.
Natomiast w 2055 r. przecietne
wynagrodzenie wyniesie 28,9 tys. PLN, co
stanowi dzisiejszg wartos¢ - 11,6 tys. PLN.

Zna:

- zjawisko starzenia sie
spoteczenstwa polskiego i jego
skutki dla preferencji zakupowych
konsumentéw.

Potrafi:

- wykorzystaé proces
starzenia sie spoteczenstwa
polskiego i przygotowad
firme do obstugi klienta 60+ .
Np. Biedronka z ponad 3 tys.
sklepéw przyjeta senioréow
jako grupe docelowg
klientow i zamierza rozwijaé
rézne programy dedykowane
tej grupie konsumentow.

Jest skfonny do:

- przygotowania
organizacji pracy
handlu w
dostosowaniu do
mozliwosci
finansowych i
preferencji klientéw
60+jesli chodzi o
Swiadczone ustugi.
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Opinie
przedstawicieli
Polskiej Grupy
Supermarketéw o
preferencjach
zakupowych
klientéw oraz
wyniki badania
KANTAR nt. rynku
warzyw i owocow
w Polsce

-w ostatnich kilku latach nastepowaty
zmiany w miejscach zakupu zywnosci oraz
preferencjach dot. produktéw
zywnosciowych. Coraz wiecej klientéw
kierowato sie do matych sklepow blisko
miejsca zamieszkania oraz rezygnowato z
duzych cotygodniowych zakupdw.
Preferowane byty artykuty swieze,
wysokiej jakosci. Upowszechniaty sie
trendy dietetyczne;

Zna:

- zmiany w wyborze przez
konsumentéw preferowanych
miejsc zakupu artykutéw
zywnosciowych;

- trendy w spozyciu artykutéw
zywnosciowych i korzysci
wynikajgce ze spozywania warzyw i
owocow (sg najlepszym zrédtem

Potrafi:

- wykorzystaé szanse
wynikajgce z odchodzenia
konsumentdéw od duzych
cotygodniowych zakupdéw na
rzecz matych, czesto
wyspecjalizowanych sklepow
oraz e-handlu;

- wykorzystaé trendy

Jest sktonna:

- rozwija¢ nowe
mniejsze formaty
handlu detalicznego z
ofertg dopasowang do
potrzeb lokalnego
klienta;

- uczestniczy¢ w
ksztattowaniu nowych

(4] - badania konsumpcji warzyw i owocow witamin, mineratow i zZywnosciowe w kreowaniu nawykow
realizowane przez KANTAR wskazujg, ze antyoksydantow) optymalnej oferty konsumpcyjnych;
warzywa i owoce wcigz nie zajmuja asortymentowe;j sklepu.
naleznego im miejsca w diecie Polakow. - podjac dziatania
Sg postrzegane jako bardzo zdrowe, a informacyjno -
jednak nie towarzyszg kazdemu edukacyjnei
positkowi. Az 3/4 Polakéw nie wie, ile spoteczenstwa
warzyw i owocdw powinno sie spozywac. odnosnie pozadanych
1/3 nie wie, ale uwaza, ze je ich tyle, ile zachowan
trzeba konsumpcyjnych (np.

wiekszy udziat warzyw
i owocow w
codziennej diecie)

Wyniki badania na | - 84 proc. Polakdw przyznaje, ze w ich Zna: Potrafi: Jest sktonny:

temat mieszkaniach sg niepotrzebne i
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konsumpcjonizmu

nieuzywane przedmioty. Wiekszos¢ nie

- na czym polega konsumpcjonizm,

- podejmowac dziatania

- wspétuczestniczyé w

w Polsce na ma pomystu, jak nieprzydatnym rzeczom | jakie sg jego przejawy i na czym zmierzajace do zmiany dziataniach na rzecz
zlecenie nadac , drugie zycie”. polegaja zagrozenia wynikajace z nawykow konsumpcyjnychi | racjonalizacji
Gumtree.pl nadmiernej konsumpcji; wykorzystaé zjawiska i konsumpcji i ochrony
[5] tendencje w budowaniu Srodowiska;

- sposoby przeciwdziatania wizerunku swojej firmy.

rozwojowi konsumpcjonizmu, z - rozumie potrzebe

wykorzystaniem tej tendencji w wspierania mody na

prowadzonym biznesie. rzeczy uzywane.
Wypowiedz - przedstawiciel Nielsena uwaza, ze w | Zna: Potrafi” Jest skfonny:
przedstawiciela sytuacji silnej konkurencji na rynku, | - podstawowe trendy w - dostrzec pojawiajgce sie - dociekaé, jak mozna
Nielsena nt. wielkie marki powinny szukac inspiracji w | zachowaniu klientéw w procesie nowe trendy w zachowaniu wykorzystaé nowe

wykorzystywania
nowych tendencji
W Spozyciu
stodyczy i
przekasek

(6]

kreowaniu nowych produktéw w oparciu
o kluczowe trendy konsumenckie, takie
jak zdrowie, convenience i premiumizacja;

- trend prozdrowotny to "skfonnosc
konsumentow do tego, zeby poszukiwac
zdrowszych odpowiednikdw, czy
prostszych receptur". Przyktadem
produktow tak wykreowanych sg batony
impulsowe specjalistyczne i batony
funkcjonalne;

- trend convenience, polega "na
zastepowaniu bardzo czesto positkow
petnych, zasiadanych przy stole, przez
snacking - przekqgski szybkie i w biegu".

zakupu towarow i ustug;

- na czym polega premiumizacja i
jak ja mozna wykorzystaé dla
uatrakcyjnienia oferty w swojej
branzy;

- na czym polega trend
prozdrowotny i jak go mozna
wykorzysta¢ w budowaniu marki
produktu i jej wizerunku;

- na czym polega trend
convenience i jak go mozna
wykorzysta¢ w budowaniu marki

produktu i jej wizerunku.

klientéw;

- wykorzystac pojawiajgce
trendy dla rozwoju marki,
firmy i przyciggniecia
klientéw;

- wykorzystaé nowe trendy
konsumenckie w kreowaniu
oferty, przekazach
informacyjno-reklamowych i
relacjach z klientami.

trendy konsumenckie
w budowaniu pozycji
marki na rynku;

- poniesé ryzyko
niepowodzenia w
poszukiwaniu
czynnikéw i przekazu
informacyjnego dla
klientéw dla
budowania wizerunku
i pozycji marki na
rynku.

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

Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwoj

Rzeczpospolita
Polska

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny




B8 PARP

Grupa PFR

Sektorowa Rada
ds. Kompetencji
Handel

Temu trendowi mocno sprzyja polski
model zakupowy, polegajacy na czestych
zakupach; przecietny Polak robi zakupy az
39 razy w miesigcu;

- trend premiumizacja polega na
poszukiwaniu nowych wartosci, lepszego
sktadu, nowych doznan, czy nowych
funkcjonalnosci produktow.

Wypowiedzi
przedstawicieli
producentéw,
handlu
detalicznego i
ekspertow na
temat zmianw
preferencjach
zakupowych
klientow,
wywotanych
epidemig
koronawirusa

(7]

- pandemia koronawirusa juz zmienita
potrzeby i preferencje zakupowe
klientéw. Konsumenci zaczeli planowanaé
zakupy niezbedne do dtuzszego pobytu w
domu;

- dynamicznie wzrdst odsetek pfatnosci
kartami ptatniczymi;

- nastgpito wymuszone przejscie na
zakupy internetowe. Wedtug
przedstawiciela Nielsena sytuacja
gospodarcza w kraju, zwigzana z wirusem
Covid-19, stata sie motorem wzrostu
handlu internetowego, w tym sprzedazy
zywnosci online. W okresie od stycznia do
lutego 2020 r. 1/5 gospodarstw
domowych  kupowata FMCG przez

Zna:

- zagrozenia dla biznesu wywotane
pandemig koronawirusa;

- priorytety funkcjonowania handlu
w sytuacji zagrozenia;

- jakie dziatania nalezy
podejmowad, aby zapewnié
bezpieczenstwo pracownikom i
klientom;

- jakie dziatania nalezy
podejmowac, aby chronié firme i
stanowiska pracy;

Potrafi:

- podejmowac szybko
dziatania zmniejszajgce
ryzyko, w tym przypadku
zagrozenie zakazenia sie
koronawierusem
pracownikéw i klientéw;

- oceni¢ sytuacje i podjaé
wiasciwe dziatania
prewencyjne;

- dziataé w sytuacji
niepewnosci, zagrozenia i
ewentualnych brakéw
kadrowych;

Jest sktonny:

- realizowad swoje
obowigzki pracownika
w sytuacji
zwiekszonego
zagrozenia zakazeniem
koronawirusem;

- pomagac w
sytuacjach
kryzysowych
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Internet. Mimo, iz e-sprzedaz zywnosci ma
mate znaczenie w Polsce (ok 1% wydatkdow
gospodarstw domowych), to jest to kanat
ktory juz w 2019 r. bardzo dynamicznie sie
rozwijat. Natomiast okresie styczen-luty
2020 r. gospodarstwa domowe dokonujac
zakupéw FMCG online wydaty az o 21%
wiecej nizw 2019 r.;

- w obawie przed przysztoscia,
gospodarstwa domowe mogg ograniczac
zakupy, w tym artykutdw o charakterze
luksusowym.

- jak zorganizowac funkcjonowanie
placowki handlowej i obstuge
klientow w sytuacji niepewnosci i
brakéw kadrowych.

Wyniki badania GfK
Corona Mood:
,Dynamika
zachowan
konsumenckich na
rynkach FMCG,
dobr trwatych i
ustug finansowych”

(8]

- 68 proc. respondentow deklaruje, iz w
sytuacji pogorszenia sytuacji finansowej
gospodarstwa domowego jest gotowa
zacisng¢ pasa i ograniczy¢ dotychczasowe
standardowe zakupy i wydatki;

- dla przeciwdziatania obnizeniu
standardu zycia respondenci wymieniajg
probe podjecia dodatkowej pracy i
znalezienia dodatkowego Zzrddta
dochodow (42 proc.) oraz sprzedaz czesci
majatku osobistego (13 proc.);

- ograniczenie zakupdw, to rozwigzanie
dostepne od reki, ktdre bedzie miato dzi$

Zna:

- gdzie moze znalez¢ informacje o
aktualnych preferencjach
konsumentow;

- na czym polegajg zmiany w
zachowaniu gospodarstw
domowych, podejmowane pod
wptywem niepewnosci sytuacji
gospodarczej w kraju i réznych
zagrozen (np. pandemia) i
prawdopodobne skutki dla sektora
gospodarki, w ktérym funkcjonuje;

Potrafi:

- znalezé zrédta
wiarygodnych i aktualnych
informacji o zmianach w
zachowaniu gospodarstw
domowych;

- zidentyfikowad na czym
polegajg zmiany w
zachowaniu gospodarstw
domowych;

Jest skfonny:

- do podejmowania
ryzyka, gdy moze to
,uratowacd” firme;

- poswiecic¢ swoje
interesy dla ratowania
miejsc pracy swoich
pracownikéw;

- wspotpracowac ze
swoimi konkurentami

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

Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwoj

Rzeczpospolita
Polska

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny




B8 PARP

Grupa PFR

Sektorowa Rada
ds. Kompetencji
Handel

trudny do oszacowania wptyw na obroty
handlu detalicznego i producentow;

- kolejnym sektorem, ktéry odczuje
zmiany w dotychczasowych postawach
konsumentéw, bedzie sektor bankowosci
i ustug finansowych. Pozytywny dla
branzy efekt moze da¢ zwiekszony popyt
na kredyty, a negatywny efekt moze
przynies¢ likwidacja lokat
oszczednosciowych lub zaprzestanie
sptacania zobowigzan, rat kredytu;

- 9 proc. respondentow zrédta pomocy
finansowe] poszukiwa¢ bedzie w
pozyczkach od rodziny i znajomych, a 3
proc. jako dopuszczalne rozwigzanie
przyjmuje zaprzestanie sptat zobowigzan
typu czynsz i biezgce optaty;

- 13 proc. respondentow deklaruje, ze dla
ratowania budzetu domowego rozwaza
mozliwos¢é skorzystania z wybranych form
pomocy zaproponowanej przez rzad;

- 11 proc. respondentow nie spodziewa
sie wiekszych probleméw finansowych w
najblizszym czasie.

- sposoby zmniejszania zagrozenia.

- okreslic skale
zagrozenia/ewentualnie
szanse dla swojej firmy;

- podja¢ dziatania dla
przeciwdziatania
zagrozeniom i wzmocnienia
szans firmy na przetrwanie.
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Wypowiedzi - wskutek pandemii, niemalze z dnia na | Zna: Potrafi: Jest gotow:
ekspertow firmy dzien doszto do przejscia w Polsce z ,rynku
OC&C Strategy pracownika” na ,rynek pracodawcy”. W | - skutki dla przedsiebiorstw, w tym | - uksztattowac nowa - do nowego

Consultants w
sprawie nowych
preferencji
konsumentéw i ich
konsekwencji dla
handlu

(9]

krotkim czasie czes¢ Polakéw stracita
zatrudnienie, bgdZz zmuszona zostata do
zmniejszenia wymiaru pracy lub wziecia
bezptatnego urlopu, a to zmniejszyto site
nabywczg Polakéw;.

- obawa o wtasne zdrowie wymusita na
wiekszosci polskich rodzin zmiane modelu
zakupowego na wykonywanie zakupéw
rzadziej i znacznie bardziej planowanych;

- wzro$nie zainteresowanie spozywaniem
positkdw w domu;

- dynamiczny wzrost zainteresowania

zakupami online;

- moga rozwija¢ sie rdézne inicjatywy,
wspierajace rodzime firmy i produkty. em
prowadzi¢ do powstania nowych nisz,
ktore niektérzy gracze zdecydujg sie

zagospodarowac — wskazuje ekspert.

handlowych, zmniejszania sie sity
nabywczej ludnosci. W praktyce
oznacza¢  to moze  wazrost
zainteresowania tanszymi
produktami i poszukiwanie oferty
svalue for money”. Moze to
skutkowa¢ wzrostem znaczenia
marek witasnych, najtanszych SKUs
oraz wiekszego udziatu w ofercie
kategorii pierwszej potrzeby;

- konsekwencje dla  oferty
utrzymania sie w dtuzszym okresie
oszczednych/rozwaznych zakupéw
klientéw (ze wzgleddéw
ekonomicznych). Prawdopodobnie
wzros$nie znaczenie najwiekszych
SKU w danej kategorii, a spadnie
mniejszych, podobnie jak kategorii
impulsowych. Moze to miec istotne
znaczenie dla convience stores,
ktore w ostatnich latach rozwijaty
oferte on-the-go, a takze w duzej
mierze bazowaly na zakupach
impulsowych;

strukture oferty, zgodng z
nowymi oczekiwaniami
klientow;

- wykorzystaé wzrost
zainteresowania klientéw
produktami lokalnymi,
gotowaniem w domu itp. do
takiego uksztattowania
oferty, ktdra zapewni firmie
klientéw i optymalizacje
zysku, nawet gdy bedzie to
dziatanie w niszy;

- uruchomic sprzedaz online,
jesli bedzie to ekonomicznie
uzasadnione;

spojrzenia na swoj
biznes i podjecia préby
dostosowania do
oczekiwan klientow;

-do
niekonwencjonalnego
dziatania;

- podjecia ryzyka
zmiany biznesu.
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- mozliwosci wykorzystania zmian w
ofercie sklepu wskutek wzrostu
zainteresowania klientéw
spozywaniem positkéw w domu;

- znaczenie handlu online i korzysci
dla firmy z wykorzystywania tego
kanatu dystrybucji;

- rozwdj rdéinych inicjatyw,
wspierajgcych rodzime firmy i
produkty.

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

e Wyniki badan wskazuja, ze mozna spodziewac sie, rosngcego zapotrzebowania
pracodawcow sfery handlu na pracownikéw znajgcych nowe trendy w zachowaniu klientow,
rozumiejgcych je, potrafigcych szybko reagowac na nowe oczekiwania klientdw oraz wyrazaé
chec¢ do wspdtdziatania z innymi podmiotami w procesach edukacyjnych, dotyczacych
pracownikéw, jak i edukacji spoteczenstwa.

e |dentyfikacja zachodzgcych zmian 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, nowych umiejetnosci w
dotarciu do klienta oraz technik pozwalajgcych na sprzedaz produktéw, w taki sposdb, aby
doswiadczenie zakupu byto dla klientéw na tyle przyjemne, aby chciat powrécic¢ do danej
firmy, punktu sprzedazy.

e Bedg rosty wymagania wobec pracownikéow handlu, zaréwno menedzeréw, jak i
sprzedawcéw. W przypadku menedzerdw nasilaé sie bedzie zapotrzebowanie na osoby
potrafigce przygotowac strategie rozwoju firmy i umiejetnie tgczyc jej realizacje z
elastycznym podejsciem, uwzgledniajgcym sytuacje firmy i zachodzgce zmiany w jej
otoczeniu. W przypadku sprzedawcéw, prawdopodobnie rosngc¢ bedg oczekiwania dotyczgce
umiejetnosci szybkiego poznania potrzeb konsumentdw i dotarcia do klientéw z wtasciwag
ofertg oraz stworzenia atmosfery zakupu, ktéra pozwoli ,,zwigzaé” klienta z dang firmg, aby
stat sie jej lojalnym klientem. Jest to m. in. zwigzane z umiejetnoscig kreowania oferty, jej
prezentacji w sali sprzedazowej z wykorzystaniem ekonomicznych aspektéw (optymalizacja
wykorzystania potek), zapewnienia odpowiednio sugestywnej informacji, umiejetnoscia
prowadzenia rozmowy sprzedazowe;j.

e Potrzebne praktyczne umiejetnosci analityczne i sprzedazowe, a takze sktonnosc do
wspotdziatania w zakresie informacji i edukacji klientow uzasadniajg potrzebe gtebokiej
zmiany w dotychczasowe] edukacji, w kierunku uczenia umiejetnosci analitycznych,

samoksztatcenia, potrzeby i umiejetnosci rozwijania doradztwa dla klienta.

® Potrzebne jest ksztatcenie pracownikow w zakresie wiedzy, ale przede wszystkim
umiejetnosci dziatania w sytuacji istotnych ograniczen (np. brak pracownikéw), niepewnosci

oraz istotnych zagrozen (np. pandemia). Konieczne sg w takich sytuacjach nie tylko
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umiejetnosci praktyczne (szybkie podejmowanie decyzji, dziatanie w zagrozeniu, pod presjg

czasu itp.), ale takze umiejetnosci miekkie, czyli np. jak radzic¢ sobie ze stresem,

koniecznoscig podejmowania trudnych decyzji dla ratowania firmy, zapewnienia bezpieczenstwa

zdrowotnego pracownikom i klientom.
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