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Notatka z wykonanych prac w ramach realizacji projektu ,,Utworzenie
sektorowej Rady ds. Kompetenc;ji sektora handlu”, Programu Operacyjnego
Wiedza Edukacja Rozwdj 2014 — 2020 wspotfinansowanego 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 Marta Ziétkowska, Szkota Gtéwna Handlowa w Warszawie

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

Za okres Maj 2020

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

Zachodzgce zmiany spoteczno-ekonomiczne wymuszajg dostosowanie kompetencji
pracownikéw i menadzeréw w handlu poprzez ich adaptacje do ewoluujgcych potrzeb
rynkowych. Upowszechniajace sie trendy zachodzace w handlu, ktére warunkujg
zapotrzebowanie na nowe lub zmienione kompetencje, a wynikajg miedzy innymi z
nastepujacych czynnikdw: procesu integracji hurtu, rozwoju powigzan franczyzowych,
zmieniajgcych sie potrzeb i oczekiwan klientdw, przymusowej izolacji (ang. lockdown)
spotecznej spowodowanej pandemig COVID-19.

W sektorze handlu w Polsce istniejg istotne rdéznice zaréwno w zapotrzebowaniu na
kwalifikacje, a takze w stopniu ich obecnosci w poszczegdlnych segmentach rynku?.
Pomiedzy sieciami jednolitymi i integracyjnym wystepuje zréznicowanie na kompetencje
wynikajgce ze specyfiki ich dziatalnosci.

Konsekwencjg zmian zachodzacych w sektorze handlu jest zanikanie tradycyjnej
dziatalnosci hurtowej, ktéra w tancuchu zaspokaja potrzeby detalu. Na rynku funkcjonuja
silni gracze hurtowi — podmioty, takie jak: Grupa Eurocash SA., GH Specjat, Baé-Pol, ktérzy
buduja swdj potencjat w oparciu o powigzania franczyzowe.

Istnieje takze kolejny segment rynku, nowoczesny hurt sieciowy, skierowany do
podmiotéw handlowych i ustugowych w formacie cash&carry. Zmiany jakie zachodzg w tym
segmencie wptywajg bezposrednio na kompetencje i umiejetnosci pracownikdw. Nastepuje

1 M.A. FaliAski, Raport z wykonanych prac w ramach zadania 3.1, Opis sektora oraz okre$lenie potrzeb
badawczych z punktu widzenia zapotrzebowania na kompetencje/kwalifikacje - badanie eksploracyjne, analizy
(desk reserch), styczen-luty 2020.
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redukcja obiorcéw nalezgcych do detalu niezaleznego poprzez integracje klientéw
detalicznych tworzacych sieci powigzan (na przyktad Grupa Eurocash SA, MAKRO
Cash&Carry Polska). Ponadto kierujg swojg oferte do segmentu HoReCa, a takze
wspotpracujg w ramach partnerstw ze sklepami specjalistycznymi i rynkami hurtowymi
zywnosci Swiezej.

W ostatnich latach, w Polsce, nastepuje integracja strukturalna rynku detalicznego i
hurtowego, poprzez dziatania koncentracyjne i konsolidacyjne, ktére majg charakter
wertykalny i horyzontalny. Koncentracja pionowa (wertykalna) polega przede wszystkim na
budowie sieci z zastosowaniem franczyzy, ale takze powigzania ajencyjnego. Natomiast
koncentracja pozioma (wertykalna) opiera sie na obnizeniu kosztéw i zdobyciu odpowiedniej
sity negocjacyjnej w relacji z dostawcami. Do gtdwnych rozwigzan nalezg tutaj: grupy
zakupowe, partnerskie grupy kupieckie, wypracowujace zasady wspétpracy i dzielenia
obowigzkéw w sprawach dostaw i prowadzenia biezgcej dziatalno$ci, a takze stosowanie
wspdlnej marki (na przyktad: brandingi kupieckie, franczyzy poziome).

Z uwagi na proghozowany binarny korporacyjno-integracyjny uktad sektora handlu?,
istotne znaczenie ma identyfikacja potrzeb kompetencji i umiejetnosci wspdlnych dla dwdch
grup podmiotow, a takze kwalifikacji odrebnych. Niezbedne jest takze zidentyfikowanie luk
kompetencyjnych poprzez szczegdtowg analize istniejgcych i brakujgcych umiejetnosci.
Zmapowanie funkcjonujgcych kompetencji specyficznych dla stanowisk typowych wraz z
okresleniem tych brakujgcych jest kluczowym wyzwaniem stojgcym przez Sektorowg Radg
ds. Kwalifikacji w Handlu. Istotne znaczenie ma tutaj monitorowanie proceséw
zachodzgcych w sektorze handlu, ktére bedg warunkowac polityke i narzedzia zarzadzania
kapitatem ludzkim i wiedzg w organizacji.

Konieczno$¢ redefiniowania potrzeb konsumenta i funkcjonowania handlu w
turbulentnym otroczeniu wymusza potrzebe poszukiwania odpowiednich kompetenc;ji,
ktére pozwolg na rozwdj dziatalnosci handlowej. W nowoczesnym handlu, na $wiecie,
zachodzg zmiany i ewolucja pojecia doswiadczenia klienta (ang. customer experience), ktére
nazwane zostato , obsesja na punkcie klienta” (ang.: customer obssesion”). W koncepcji tej
caty model biznesu firmy zogniskowany jest na antycypowanie i zaspokajanie potrzeb
klientéw poprzez zapewnienie doskonatej komunikacji i kreowanie innowacji rynkowej, a
takze reagowanie na informacje zwrotng otrzymywang od klienta.

Wozrastajgce Swiadomosc i potrzeby wzmozonej troski o srodowisko naturalne i
czynniki spoteczne powoduja, iz konsument coraz czesciej szuka nowych wartosci dla siebie.
Polega to na poszukiwaniu i kreowaniu nowych wartosci (unikalnej propozycji wartosci,
produktu niezagrazajgcego Srodowisku naturalnemu, petnej ustugi sprzedazowej, serwisu,
dostepnosci, lepszego sktadu, nowych doznan, czy nowych funkcjonalnosci produktéw).

2 M.A. FaliAski, Raport z wykonanych prac w ramach zadania 3.1, Opis sektora oraz okreélenie potrzeb
badawczych z punktu widzenia zapotrzebowania na kompetencje/kwalifikacje - badanie eksploracyjne, analizy
(desk reserch), styczen-luty 2020.
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Ponadto dla klienta, w odniesieniu do rozwijajgcej sie koncepcji ekonomii
wspotdzielenia istotne znaczenie ma $wiadoma konsumpcja, ktéra oznacza w zasadzie miec¢
dostep zamiast posiadac. Klient oczekuje statego i szybkiego dostepu do produktu, ustugi czy
doswiadczenia, a niekoniecznie musi posiadaé dany produkt, na przyktad samochdd.

Funkcjonujgc w zmieniajgcym sie szybko otoczeniu pracownicy handlu muszg wykazywac
coraz wiekszg sprawnos¢ w pozyskiwaniu informacji o nowych trendach, potrzebach
klientéw i ofercie produktowej dostepnej na poszczegdlnych rynkach, aby umiejetnie
wykorzystywac te wiedze w biezgcej dziatalnosci handlowej. Ma to istotne znaczenie z uwagi
na fakt, iz pracownik (sprzedawca) bedzie stawat sie doradca klienta, ktéry wykorzystujac
nowoczesne technologie bedzie efektywnie kontaktowat sie z klientami, nawigzujac trwatg
relacje. W wyniku tych zmian, bedga rosty oczekiwania wobec pracownikéw sfery handlu, a
zatem powstanie unowoczesniony profil kompetencyjny pracownika. Sprzedawca bedzie
musiat znaé strone podazowag, a takze charakteryzowad sie umiejetnosciami dotarcia do
klienta, a przede wszystkim stworzenia takiej atmosfery zakupowej, ktéra pozwoli stworzy¢
grupe lojalnych klientédw firmy. Aby zaspokoié te rosngce oczekiwania niezbedna jest zmiana
w dotychczasowej edukacji pracownikéw i budowanie kompetencji niezbednych do
kreowania nowoczesnego handlu w Polsce.

W najblizszym czasie bedg rosty oczekiwania wobec pracownikéw handlu, zaréwno
menadzerdw, jak i sprzedawcéw oraz specjalistdw wspomagajgcych proces sprzedazy.

Do istotnych cech pozadanego pracownika w handlu mozna zaliczy¢ miedzy innymi:

e Umiejetnosci analityczne

o Zdolnos$¢ do samoksztatcenia

e Umiejetnosci budowania relacji z klientem

e Zdolno$¢ do szybkiego reagowania na zachodzgce zmiany w potrzebach klientéw i
trendy rynkowe

e Bycie doradca klienta znajgcym potrzeby i oczekiwania klientéw

o Umiejetnos¢ kreowania pozytywnych doswiadczen zakupowych

e Zdolnos¢ do skutecznego dziatania w obliczu sytuacji kryzysowych i zagrozen

e Tworzenie marketingu tresci (ang. content marekting) dotyczgcego marki, firmy,
dziatalnosci i procesdw oraz budowanie tozsamosci marki poprzez narracje (ang.
storytelling)

e Swiadomo$é waznosci dbatosci o $rodowisko naturalne i spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu (zréwnowazony rozwdj, ekologia, transparentnosc zrédet
produktow oraz nienaganna postawa moralna firmy i przekaz jej produktow
markowych)

Pozadane obszary wiedzy i umiejetnosci menadzera mozna okresli¢ jako:
e Zarzadzanie strategiczne
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Monitorowanie trendéw sprzedazowych zachodzacych w branzy, segmencie rynku w
perspektywie polskiej i zagraniczne;j.

Budowanie efektywnych modeli biznesu

Tworzenie odpowiedniej, oczekiwanej przez klientéw, oferty produktowe;.
Wspotdziatanie jednostek i zespotéow w celu oferowania klientowi odpowiednio
sprofilowanej oferty oraz budowa wizerunku marki

Wspieranie edukacji pracownikéw handlu

Wykorzystanie narzedzi design thinking do wdrazania innowacji

Obecnie istotng kwestig jest podejmowanie szybkich dziatan w celu przeciwdziatania

skutkom pandemii. Warto wspomnieg, iz w obliczu pandemii istotng kompetencjg jest
przeniesienie dziatalnosci stacjonarnej do Internetu i $wiadczenie ustug zdalnych
(zamoéwienia towaru, ustug click&collect, dostawy towaru, reklamacji i zwrotéw). Powstata
luka kompetencyjna moze byc¢ zaspokojona specjalistycznymi szkoleniami skierowanymi do
przedsiebiorstw sektora matych i srednich.

Prognozowane zmiany zachowan konsumentéw w obliczu pandemii i po wygasnieciu
epidemii mozna skatalogowac wokét nastepujacych obszaréw:

Wzrost zainteresowania zdrowiem i zdrowym trybem zycia

Dazenie do wzrostu oszczednosci gospodarstw domowych, zmniejszenie kraicowej
sktonnosci do konsumpcji

Mniejsza dostepnos¢ kredytow

Ograniczenia w podrdzowaniu, zaréwno stuzbowo i prywatnie, zwtaszcza do innych
krajow

Dezurbanizacja w wyniku mozliwosci pracy zdalnej

Wzrost udziatu zakupéw online w ogdlnej wartosci zakupéw (wzrost koszyka
zakupowego nastepujacych kategorii produktéw: odziez, obuwie, art. spozywcze i
kosmetyki).

Analizujgc obecng sytuacje okresu pandemii i trendy zachodzgce w handlu w ostatnich
latach mozna wyrézni¢ nastepujgce potrzeby szkoleniowe i luki kompetencyjne w krotkim
horyzoncie:

Obstuga klienta w dobie pandemii

Higiena i BHP w dobie pandemii

Tworzenie i implementowanie Plandw ciggtosci dziatania

Zmiana przyzwyczajen i zachowan konsumentéw oraz nowej rzeczywistosci
Zarzadzanie personelem w dobie pandemii

Radzenie sobie ze stresem i niepewnoscia

Efektywna komunikacja wirtualna

Wdrazanie narzedzi omnichannel
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Natomiast w dtugiej perspektywie potrzeby szkoleniowe i luki kompetencyjne mozna
okresli¢ jako:

e Budowa i organizacja pracy zespotu

e Tworzenie i implementowanie Planéw ciggtosci dziatania

e Zarzadzanie kryzysem

e Zarzadzanie zmiang

e Tworzenie modeli biznesu odpornych na kryzys gospodarczy

e Dostosowanie oferty i dziatalnosci firmy do potrzeb swiadomych konsumentéw

e Aktywna sprzedaz w Internecie i kontent marketing

Biorgc pod uwage powyzsze trendy istotng kwestig staje sie, dla handlu, edukacja
poza formalna, ktéra odbywa sie poprzez Swiadczenie ustug szkoleniowych dostosowanych
do potrzeb poszczegdlnych przedsiebiorstw, sg to tzw. ,ustugi szyte na miare”. Najczesciej z
ustug szkoleniowych korzystajg duze przedsiebiorstwa preferujgce oferty sprofilowane
zgodnie z ich potrzebami. Przedsiebiorstwa reprezentujgce sektor mikro, matych i srednich
przedsiebiorstw takze powinny mieé zapewniony dostep do tego typu edukacji.

Bibliografia

1. https://www.criteo.com/insights/coronavirus-shopping-trends/

2. https://www.forbes.com/sites/andriacheng/2020/04/22/coronavirus-has-been-a-
tailwind-for-online-sales-but-it-may-set-back-these-four-growing-trends/

3. M.A. Falinski, Raport z wykonanych prac w ramach zadania 3.1, Opis sektora oraz
okreslenie potrzeb badawczych z punktu widzenia zapotrzebowania na
kompetencje/kwalifikacje - badanie eksploracyjne, analizy (desk reserch), styczen-
luty 2020.

ul. Trebacka 4, 00-074 Warszawa

t: +48 22 6309611 « f: +48 22 6309725 Fundusze Rzeczpospolita Unia Europejska
e:radahandlu@kigcp.pl Europejskie e 15 Fundusz Spols
NWW t warad Wiedza Edukacja Rozwdj - Polska UropeiskiFunduszpoteczy


https://www.criteo.com/insights/coronavirus-shopping-trends/
https://www.forbes.com/sites/andriacheng/2020/04/22/coronavirus-has-been-a-tailwind-for-online-sales-but-it-may-set-back-these-four-growing-trends/
https://www.forbes.com/sites/andriacheng/2020/04/22/coronavirus-has-been-a-tailwind-for-online-sales-but-it-may-set-back-these-four-growing-trends/

