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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 Czerwiec 2020

Obszar tematyczny: Rozwdj e-handlu a kompetencje pracownikow handlu

Rozwdj e-handlu w przedsiebiorstwach handlowych oraz dziatach handlowych firm przemystowych i
ustugowych skutkuje istotnymi zmianami, zaréwno w obstudze bezposredniej klienta, jak i
zarzadzaniu firmg, a takze zmianami w poszczegdlnych procesach handlowych.

Przewiduje sie, ze coraz szersze wykorzystywanie e-handlu spowoduje koniecznos$¢ transformacji
modeli biznesowych firm handlowych. Wynika to z wypowiedzi przedstawicieli firm handlowych oraz
firm produkcyjnych i ustugowych, ktére dostrzegaja korzysci wynikajace z wykorzystywania e-handlu
jako alternatywnego kanatu dystrybucji. Najwieksze firmy handlowe decydujg sie na tworzenie
warunkéw utatwiajacych rozwdj startupdw, budujgcych nowoczesne cyfrowe systemy wsparcia e-
sprzedazy.

Postepujacy proces cyfryzacji polskiej gospodarki i dynamiczny rozwéj nowego poza stacjonarnego
kanatu dystrybucji, wywiera wptyw na sytuacje oséb pracujgcych w handlu i rodzi nowe wobec nich
oczekiwania ze strony pracodawcéw. Oznacza to potrzebe systematycznego doszkalania
pracownikéw z zakresu wiedzy o e-handlu, ale przede wszystkim uczenia nowych umiejetnosci
praktycznych. Jakie konsekwencje dla oczekiwanych przez pracodawcéw, kompetencji pracownikéw
handlu tj. wiedzy, umiejetnosci zawodowych i umiejetnosci spotecznych ma zastosowanie e- handlu
jest celem niniejszego raportu.
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Wptyw dynamicznego rozwoju e-handlu na oczekiwania pracodawcéw sektora handlu
wobec pracownikéw handlu oraz pracownikéw dziatéw handlowych w firmach
Zrédto informacji E-handel przemystowych i ustugowych, w zakresie:

wiedzy

umiejetnosci praktycznych

umiejetnosci
spotecznych

Wypowiedzi
ekspertow z firmy
analitycznej IDC

(1]

- W 2018 r. e-commerce odpowiedzialny
byt za sprzedaz produktéw o wartosci
okoto 2,3 bln dolaréw i szacowano, ze w

2021 r. obroty sprzedawcow
internetowych wyniosg 4,8 bin dolaréw;
- rozwéj e-handlu nastgpit dzieki

rozwojowi technologii i rozbudowanym
platformom sprzedazowym, ktére petnig
funkcje wirtualnych centréw handlowych.
Konto na Amazonie posiada juz 5 min
sprzedawcéw, z tego okoto 1,5 min jest
aktywnych;

- e-handel zamienia sie w C-commerce;

C jak customer experience (doswiadczenia
klienta), conversation (dialog) i cognitive
(wptywanie na funkcje poznawcze);

Zna:

- znaczenie i przyczyny szybkiego
rozwoju e-handlu na swiecie;

- nowe wymiary e-handlu, ktory faczy
sztuczng inteligencje z inteligentnymi
ulepszeniami w zakresie zakupow;

- ze technologia pomaga w osigganiu
lepszych  wynikdw przez firmy
produkcyjne, ustugowe i handlowe,
wynikajgcych z mozliwosci
personalizacji oferty i ustugi;

- znaczenie mozliwosci wyszukiwania
produktu za pomoca obrazu;

- ze dzieki sztucznej inteligencji

Potrafi:

- wykorzystaé na potrzeby
firmy sztuczng inteligencje
(SI), ktéra pozwala gromadzié
i nieustannie analizowac¢ nie

tylko zachowania
internautéw, ale rdéwniez
materiaty audio, zdjecia,

tekst czy pliki wideo;

- wykorzysta¢ dane o kliencie
do nowego targetowania
klientow i przygotowania
promocji bezposrednio
skierowanych do tych grup
0s0b;

Jest skfonny:

- uczyc sie nowej
technologii i by¢
otwartym na
korzysci, ktére niesie
ona dla firmy;

- wykorzystaé oferte
platform
sprzedazowych (np.
Amazon) dla
prowadzenia
wiasnego biznesu.

) . - wykorzystaé Sl w
.| mozna coraz lepiej rozpoznawac . . .
- systemy C-commerce oparte na sztucznej ludzkie emocje | wiedze te przewidywaniu zachowania
inteligencji (SI) s w stanie szybko oceni¢ wykorzystaé  do  targetowania klienta, co pozwala na
potrzeby kupujgcego i wyjs¢ do niego z Klientow dziatanie zapobiegawcze,
ofertg skrojong na miare. ' identyfikujac stabe punkty na
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drodze relacji firma -
konsument.
Dane z raportu nt. - w czasie, gdy tradycyjny handel Zna: Potrafi: Jest gotow:

,Handel vs
koronawirus: Jak
sprzedaz przeniosta
sie do internetu”,
opracowanego przez
Shoper

(2]

przezywa ogoélnoswiatowy kryzys,
sprzedaz internetowa dynamicznie
rosnie. Do tej pory rynek e-commerce
rozwijat sie w tempie ponad 18% rocznie,
aw 2020 r. mozna spodziewac sie co
najmniej dwukrotnie wyzszego wyniku;

- widoczne sg 3 ,trendy” w obszarze e-
commerce: 1/ gwattowny wzrost
sprzedazy online, 2/ przeniesienie
stacjonarnego biznesu do Internetu oraz
3/ zmiana zachowan konsumentow.

- zmiany zachodzgce w e-handlu pod
wpltywem pandemii;

- branze, ktére najbardziej ucierpiaty
z powodu pandemii i dla ktérych e-
handel stat sie szansg na
prowadzenie sprzedazy;

- podstawowe trendy w e-handlu;

- ze firmy, ktdre aktualnie wchodza
w e-commerce, bez wsparcia ze
strony osob doswiadczonych w pracy
w tym obszarze, mogg w dtuzszej
perspektywie napotkac liczne
problemy.

- wykorzystaé dla firmy
rosngce zainteresowanie
konsumentéw zakupami w
e-handlu;

- potaczy¢ handel
stacjonarny z e-handlem;

- dotrzed i korzystac z
,dobrych praktyk”
istniejgcych juz e-sklepow;

- pobudzié promocjami
towardw zainteresowanie
nowych klientow zakupami
w e-handlu.

- do rozwoju e-
handlu w
stacjonarnej
dotychczas
jednostce;

- ponies$é ryzyko w
poczgtkowym etapie
osiggania stabych
wynikéw i gotowosé
korzystania z
»dobrych praktyk” z
rynku;

- pobudzi¢ entuzjazm
pracownikow dla
rozwoju e-handlu.

Wypowiedz nt.
e-handlu Seniora
Business
Development
Manager w Cushman
& Wakefield,

3]

- branze food retail i online retail maja
szanse na najwieksze zyski. Okazuje sie, ze
zamowienia online w tych wiasnie
branzach w pierwszym kw. 2020 r.
odnotowaty wzrost o 100% w poréwnaniu
do 2019 r. Osoby, ktére do tej pory byly
niechetne do dokonywania zakupdéw

Zna:

- przyczyny przyspieszonego rozwoju
e-commerce i nowe wymagania

kompetencyjne wobec pracownikéw
magazyndw obstugujgcych e-handel;

Potrafi:

- zorganizowad
magazynu
handlowi;

prace
stuzgcego  e-

- zorganizowac prace, aby w
magazynach  zastosowane

Rozumie:

- potrzebe wtaczenia
e-handlu do strategii
rozwoju firmy.
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online, zostaty obecnie niejako do nich
zmuszone i prawdopodobnie bedg robity
to nadal;

- pandemia motywuje firmy do
wprowadzania nowych rozwigzan. Gdyby
nie epidemia, zapewne sie¢ Zabka czy
Biedronka nie zdecydowatyby sie tak
szybko na wejscie w sprzedaz online. Inne
zaobserwowane dziaftania, to podjecie
wspotpracy z Mango przez Kaufland oraz
pojawienie sie Media Markt na platformie
Allegro;

- rosnaca sprzedaz e-commerce stanowi
nowe wyzwania dla gospodarki
magazynowej;

- automatyka i roboty s przysztoscig
logistyki magazynowej w e-handlu;

- dostawy pod drzwi bedg coraz czesciej
oferowane rowniez przez mate sieci
sklepéw w ramach ,ffs”, czyli fullfillment
from store. Z takimi ustugami spotkac sie
mozna juz w wielu sklepach sieci Chata

- ze e-handel wymaga innych
magazyndw niz handel stacjonarny
(powierzchnia i jej podziat,
oswietlenie). Dotyczy to przede
wszystkim: sposobow sktadowania,
kompletowania, zapewnienia strefy
zwrotow. Istotne znaczenie majg
ustugi, jak: zarzadzanie zwrotami, co-
packing, etykietowanie, pakowanie,
dodawanie réznorodnych ulotek i
probek, zarzadzanie opakowaniami;

- zna przyczyny wskazujgce na
potrzebe inwestowania firm
handlowych w automatyke w
magazynach. S3 to: che¢ zwiekszenia
efektywnosci, likwidacji  waskich
gardet, potrzeba wiekszej precyzji
dziatania w procesie logistycznym,
brak pracownikéw, che¢ zwiekszenia
bezpieczenstwa towardw, potrzeba
optymalizacji wykorzystania
powierzchni sktadowej, wsparcie przy
asortymencie o duzych rozmiarach,

automaty wspomagaty prace
ludzi;

- zorganizowacd prace
magazynu stuzgcemu  e-
handlowi.

Polska oraz Delikatesy Centrum; rosnace  znaczenie  ekologii i
oszczednosci energii;
- nowe formy bezdotykowych
dostaw.
ul Irqha('ka 4, 00-074 Warszawa
t:+48 22 6309611« f: +48 22 6309725 Fundusze : i i
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- pandemia COVID-19 w USA spowoduje
zwiekszenie zainteresowania dostawami
realizowanymi przez pojazdy
autonomiczne. Walmart juz wspoétpracuje
z firmg Nuro przy pojezdzie R2, ktéry

bedzie uzywany réwniez przez siec
Domino’s.
WypowiedZ Prezesa | - nastgpita poprawa wspdtpracy z | Zna: Potrafi: Jest skfonny:

Frisco.pl na temat
rozwoju

e-grocery w Polsce
(4]

dostawcami, co pozwolito na oferowanie
w ciggtej sprzedazy ok. 12 tys. produktow.
Duza poprawa nastgpita w zakresie
wewnetrznej organizacji pracy.
Wypracowano standardy i procedury, aby
zapewni¢ bezpieczenstwo pracownikow i
samego magazynu. Wprowadzono
podwdjnie  bezkontaktowg dostawe,
ograniczono ptatnosci do samych tylko
ptatnosci internetowych. Dziatania te
pozwolity dostosowac $wiadczenie ustugi
do tych dzisiejszych warunkow;

- przepisy regulujgce dziatalnos¢ e-handlu
sg mato przejrzyste;

- obecnie jest duza dynamika wzrostu e-
sprzedazy. W kolejnych  miesigcach
najwiekszym wyzwaniem bedzie
utrzymanie bezpieczenistwa zdrowotnego

- znaczenie posiadania informacji o
sytuacji rynkowej i danej branzy dla
wprowadzenia zmian w modelu
biznesu;

- przepisy odnoszace sie do e-
handlu;

- znaczenie dla firmy utrzymania na
state pozyskanych klientow dla e-
handlu.

- wykorzystaé posiadane
informacje rynkowe dla
zmiany/korekty modelu
funkcjonowania firmy
wykorzystujgcej w swojej
dziatalnosci e-handel;

- zapewnic¢ bezpieczne dla
zdrowia pracownikéw
warunki pracy w
magazynach dla e-handlu
oraz wypracowac nowe,
bardziej elastyczne procesy
w e-handlu, zgodne z
obowigzujgcymi przepisami;

- podjac dziatania dla
utrzymania na state
pozyskanych klientéw dla e-
handlu.

- ponosi¢ dodatkowe
koszty zwigzane z
utrzymaniem
bezpieczenstwa
zdrowotnego
pracownikéw i
sanitarnego
magazynow.

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

Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

Rzeczpospolita
Polska

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny




B PARP

Grupa PFR

Sektorowa Rada
ds. Kompetencji
Handel

pracownikéw oraz zatrzymanie
pozyskanych klientéw na state.

Wypowiedz Prezesa
InPost na temat
ustugi dedykowanej
matym firmom e-
commerce i sklepom

- firma logistyczna InPost wprowadzita
innowacyjna ustuge "Podaj Dalej". Nowy
serwis dedykowany jest matym firmom e-
commerce oraz sklepom stacjonarnym.
Dzieki niemu mali przedsiebiorcy - ktdrzy

Zna:

- howe rozwigzania pojawiajgce sie
na rynku w zakresie Swiadczenia
ustug e-handlu.

Umie:

- wykorzystaé posiadang
wiedze i ,,dobre praktyki”
innych podmiotéw dla
usprawnienia dziatania firmy,

Jest sktonny:

- podja¢ wspotprace z
nowymi partnerami
dla rozwoju e-handlu.

stacjonarnym majg podpisang umowe z InPost - beda w ktérej pracuje;
[5] mogli nadawac paczke w wybranym
paczkomacie, a klient moze natychmiast - ocenié ryzyko
po nadaniu odebrac swojg przesytke w tej podejmowanych nowych
samej maszynie; dziatan w zakresie e-handlu.
- ustuga ,,Podaj Dalej” uwalnia z
ograniczen, ktére naktada czas otwarcia
firmy i jest naturalnym przedtuzeniem
czasu odbioru lub dziatania punktu
odbioru samego w sobie.
Wypowiedz - udziat e-commerce w sprzedazy FMCG Zna: Umie: Jest skfonny:

przedstawiciela firmy
badawczej Nielsen
na temat

e-handlu FMCG

(6]

moze urosng¢ nawet do 5% do 2022 r.,
chociaz Polacy mato lojalni zakupowo
moga W nowej rzeczywistosci licznie
powrdci¢ do stacjonarnych zakupow.
Dlatego trzeba rynek uwaznie
obserwowag;

- 31% Polakdw przyznaje, ze zwiekszyto
swojg aktywnos$¢ w zakresie zakupdéw

- przyczyny obserwowanego w czasie
pandemii COVID-19 dynamicznego
rozwoju e-handlu i rozumie potrzebe
monitorowania tego procesu.

- wykorzystaé informacje
ptyngce z rynku i podjgé
dziatania oczekiwane przez
klientédw korzystajacych z e-
handlu.

- dziataé¢ w poczuciu
solidarnosci i troski,
aby w obliczu sytuacji
wyjatkowej
zapewniaé¢ w handlu
rozwigzania, ktére
umozliwiajg klientom
bezpieczne zakupy.
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online produktéw spozywczych i
kosmetyczno-chemicznych. Bariery
korzystania z online, takie jak: brak
mozliwosci osobistego sprawdzenia
produktéw czy koszt dostawy, w czasie
pandemii stracity na znaczeniu na rzecz
bezpieczenstwa zdrowotnego podczas
zakupdw.

Przedstawiciel
Carrefour Polska
prezentuje podjete
dziatania dla rozwoju
e-handlu

(7]

- Carrefour Polska wprowadza w
sklepach nowe rozwigzania, ktére utatwia
klientom dokonywanie bezpiecznych
zakupdw. Sie¢ wprowadzita do swojej
oferty: 1/ e-grocery ustuge Zaméw i
odbierz (click&collect) dla zakupow
spozywczych; 2/opcje zamdwienia
gotowych koszykéw zakupowych z
dostawg kurierska dostepng w catej
Polsce; 3/ w sklepach stacjonarnych
uruchomita Zakupy na telefon. Ponadto,
w celu ograniczania kolejek do kas i
skrécenia czasu dokonywania zakupoéw,
Carrefour rozszerza ustuge Scan&Go;

Zna:

- rozwigzania e-grocery
wprowadzane u konkurentéw i
ocenié, jak silne budza
zainteresowanie konsumentow.

Potrafi:

- wykorzystaé w swojej
firmie ,dobre praktyki”
bedace u konkurentow.

Jest skfonny:

- do kreatywnego
wykorzystania
doswiadczen
konkurentéw w celu
poprawy poziomu
obstugi e-klienta i
wizerunku swojej
firmy.

Wyniki badania - wyniki badania z konca 2019 r.| Zna: Potrafi: Jest gotow:
Nielsena przeprowadzone wsrod 0s0b
[8] korzystajacych z handlu online wykazaty, - wykorzysta¢ zakupy - do elastycznego
7ze zakupy robione przez Polakéw w impulsowe w handlu online podejscia do oferty
Fundusze

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

Rzeczpospolita

Europejskie Polska

Wiedza Edukacja Rozwaj

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny




B PARP

Grupa PFR

Sektorowa Rada
ds. Kompetencji
Handel

internecie Y] planowane z
wyprzedzeniem. Nie oznacza to, ze w
kanale e-commerce nie wystepuje
sprzedaz impulsowa.

- model zakupdéw klienta handlu
online i produkty, ktére kupujgcy
najczesciej zamawiajg;

- ze w kanatach online pojawiajg sie
zakupy impulsowe, czyli produkty
kupowane pod wptywem impulsu.
Naleza do nich m. in. przekaski
stodkie i stone;

- znaczenie zakupu impulsowego dla
firmy.

dla zwiekszania obrotéw i
informacja, ekspozycjg i
promocjg skutecznie
zacheci¢ klienta do zakupow
impulsowych w czasie
zakupéw online.

rowniez w handlu
online.

Informacja Organic
Farma Zdrowia na
temat uruchomienia

- Organic Farma Zdrowia poinformowata
o uruchomieniu ogromnego magazynu
zywnosci ekologicznej dedykowanego

- Spoétka zgtasza zapotrzebowanie na
specjalistow z zakresu sprzedazy
zywnosci i produktow ekologicznych

- Spétka oczekuje od
pracownikéw umiejetnosci
organizacji sprzedazy

- Zapotrzebowanie
jest na solidnych,
odpowiedzialnych i

magazynu wyltacznie pod sprzedaz internetowa online. zywnosci ekologicznej lojalnych wobec
dedykowanego Organic24.pl. Spétka opracowata, online; firmy pracownikow.
wytgcznie przetestowata i uruchamia w wielu
e-handlu sklepach na terenie Polski nowe sposoby - potrzebuje
[9] bezpiecznej i wygodnej dla klienta wykwalifikowanych

realizacji zakupdw, w 3 wariantach: pracownikéw do magazynu

1/Click & Collect, 2/Click & Drop oraz sprzedazy online.

3/Click & Drive.
Wywiad z Olga - Wiceminister Olga Semeniuk wyjasnita, | - od pracownikéw branzy napojéw - rozumie i praktycznie - jest gotow do
Semeniuk, ze twierdzenie, ze handel alkoholem w alkoholowych oczekuje sie potrafi wykorzystaé dziatania

wiceminister w
Ministerstwie
Rozwoju

internecie jest "nieuregulowany" jest
niefortunne, gdyz sugeruje istnienie luki
w przepisach prawa. Tymczasem sprawa

znajomosci przepisdw dotyczacych
specyfiki obrotu alkoholem i
zrozumienia zakazu sprzedazy

obowigzujgce regulacje w
zakresie obrotu alkoholami

zmniejszajacego
szkody zdrowotne i
spoteczne,
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(10]

jest jasna, gdyz zgodnie z ustawg o
wychowaniu w trzezwosci i
przeciwdziataniu alkoholizmowi sprzedaz
napojow alkoholowych moze odbywac sie
tylko na podstawie zezwolenia. Brak
przepiséw w tej kwestii oznacza, ze tego
rodzaju dziatalnos¢ jest niedozwolona.
Stanowisko to od lat prezentuje
Ministerstwo Zdrowia, a Ministerstwo
Rozwoju nie planuje inicjowania zmiany
przepiséw w zakresie sprzedazy alkoholu
przez internet.

napojow alkoholowych przez
internet.

dla przeciwdziatania
alkoholizmowi.

wynikajgce z
nadmiernego
spozywania napojéw
alkoholowych.

Wywiad z prezesem
sieci Rossmann nt.
rozwoju e-handlu w
czasie pandemii
CovID-19

[11]

- w trakcie lockdownu sieé zanotowata
skokowy wzrost popularnosci zakupow w
internecie. Zamdwienia w systemie click
& collect (z odbiorem w sklepie)
zwiekszyly sie czterokrotnie, a
zamoéwienia dostarczane przez kurieréw
nawet kilkunastokrotnie;

- W maju br. nastgpit spadek zamdwien
online, s one tylko nieznacznie wieksze
niz w 2019 r. i stanowig kilka procent
catosci obrotow. Zdaniem Prezesa firmy,
w branzy drogeryjnej e-handel raczej
nigdy nie bedzie odgrywat znaczacej roli,
poniewaz , wizyta w drogerii jest

- firma Rossmann pogtebita swoja
wiedze o reakcjach konsumentéw na
zagrozenie wywotane pandemia
COVID-19;

- firma, wie jak reagowac na
zagrozenia pandemig i dzieki
wyszkolonemu personelowi potrafi
szybko przystosowac sie do nowych
warunkow;

- pracownicy firmy znajg specyfike
oferowanych towardw i rozumiejg
przyczyny dla  ktérych  handel
stacjonarny kosmetykami nie jest

- firma zweryfikowata w
praktyce wiedze i
umiejetnosci pracownikow
do dziatania w czasie
zagrozenia;

- firma przygotowata
pracownikéw do
ewentualnych nowych
wyzwan, gdyby pandemia
powrdcita jesienig br.;

- biorgc pod uwage
narastajacg niepewnosc¢ w
otoczeniu biznesu, firma

- pracownicy sieci
Rossmann zostali
mentalnie
przygotowani do
szybkiej zmiany
organizacji pracy w
sklepie i
podejmowania
elastycznych dziatan
zgodnie z nowymi
uwarunkowaniami.

przyjemnym doswiadczeniem, okazjg do zagrozony. Znajg tez przyczyny | dostrzega potrzebe
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poznania trendéw, nowosci, atrakcyjnosci handlu online i warunki, | rozszerzenia w edukacji
skonsultowania sie z pracownikami”; w ktdérych e-handel zyskuje aprobate | problematyki zarzgdzania
- gdyby pandemia wrdcita na jesieni, to konsumentéw. Technologia, czyli | firmg i organizacji pracy w
firma bedzie juz przygotowana i bedzie w | automatyzacja i robotyzacja | sytuacji niepewnosci i
stanie w ,krétkim czasie realizowad procesow handlowych pomaga w | zagrozenia oraz elastycznego
kilkanascie tysiecy paczek dziennie ograniczeniu w okresie pandemii | faczenia handlu online i
zamoéwien online.” punktow stycznosci miedzy ludzmi do | offline.
niezbednego minimum.
Wypowiedz - Inditex, jeden z najwiekszych na swiecie | - czeSciowo spadki sprzedazy | - doswiadczenia wielu firm
przedstawiciela sprzedawcéw odziezy, zostat mocno | zrekompensowata sprzedaz przez | dowiodty, ze sprzedaz

koncernu Inditex,
wiasciciela m.in.
marki Zara na temat
znaczenia e-handlu
[12]

dotkniety skutkami pandemii; sprzedaz
spadtfa o 44 proc. w okresie od 1 lutego do
30 kwietnia br. Prawie jedna czwarta
sklepéw znajdujgcych sie w portfolio
Intitexu pozostata zamknieta do 8 czerwca
br.

internet, ktora wzrosta o 50 proc.
porownujgc pierwszy kwartat rok do
roku. W samym kwietniu wyniki byty
rekordowe; byt to wzrost o 95 proc.
porownujgc rok do roku.

internetowa pozwolita co
najmniej ograniczy¢
negatywne skutki pandemii.
Dlatego firmy rozwijac¢ bedg
e-handel i poszukiwac
pracownikéw posiadajgcych
umiejetnosci organizacji e-
handlu i harmonijnego
taczenia z dotychczasowym
handlem stacjonarnym.

Wypowiedz Ministra
Finanséw na temat
prognoz rozwoju e-
handlu

(13]

- handel internetowy w Polsce moze w
2020 r. nawet podwoié ubiegtoroczng
wartosé (przekroczyta 50 mld zt.) Jest duza
szansa, ze przekroczy 100 mid PLN;

- obecnie Polska znajduje sie na 13.
miejscu najprezniej rosnacych rynkéw e-

- pracodawcy i pracownicy muszg
wiedziec i rozumied, ze pojawienie sie
pandemii COvVID-19 tylko
przyspieszyto proces migracji biznesu
do internetu;

- w zwigzku z dynamicznym

rozwojem e-handlu,
konieczne jest posiadanie
przez pracodawcow i

pracownikéw umiejetnosci o
tym jak porusza¢ sie w
Swiecie wirtualnego handlu.

- zarzadzajgcy firma
oraz pracownicy
firmy, ktéra chce
rozwijac sie, nie moze
pozostaé obojetna na
nowoczesne

rozwigzania i trendy,
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commerce na $wiecie. 62 proc. polskich | - kazda firma, ktéra chce sie rozwijac¢, gdyz w czasie
internautéw zrobito juz zakupy przez | powinna skupi¢ sie na rozwoju gwattownych zmian
internet; kompetencji cyfrowych i gtebokiej rynkowych lub
integracji swojej dziatalnosci z kryzysu, wszelkie
- cho¢ z danych GUS wynika, ze w kwietniu | internetem. Tylko pielegnujac braki  zwykle s3
br. sprzedaz detaliczna w Polsce zmalata o | cyfrowe doswiadczenia klientdw, obnazane z catg sita.
ponad 22 proc. (w zwigzku z restrykcjami | przedsiebiorcy mogg odnies¢ sukces.
koronawirusowymi), to w tym czasie | Dziatanie firmy w internecie przestato
sprzedaz w internecie wzrosta 0 28 proc. | by¢ mitym dodatkiem do strategii, a
stato sie jej trzonem.
Informacje - migracja kupujacych z offline’u do e- | Konieczna jest wiedza pracownikéw | Pracownicy muszg umiec: Pracownicy firm
pochodzace z commerce zaobserwowano juz na | firm handlowych, ustugowych i handlowych,
raportu lzby poczatku pandemii COVID-19. Do sklepéw | produkcyjnych  zajmujacych  sie | - zapewnic klientom | ustugowych i
Gospodarki online trafita nowa grupa klientéw tj. | handlem, dotyczaca e-commerce i | bezpieczernstwo zdrowotne, | produkcyjnych
Elektronicznej osoby, ktére do tej pory z rdinych | zmian zachodzacych w tym obszarze | ale réwniez bezpieczeristwo | zajmujgcych sie
,O0mni-commerce. wzgledéw nie kupowaty przez Internet. | handlu: transakcji  cyfrowej oraz | handlem powinni:
Kupuje wygodnie” Restrykcje zwigzane z COVID-19 zmusity je wygode i szybkos¢ zakupdw
[14] oraz [15] do eksploracji tego kanatu sprzedazy; - z badan wynika, ze zaoferowanie | online; - by¢ otwarci na
nowej grupie oséb, ktore dotychczas zmiany, nowe
- wyniki Raportu pokazujg, ze klienci | nie korzystaty z zakupdédw online, | - elastycznie dopasowac | tendencje w
zmienili swoje nawyki zakupowe. Obecnie | prostych, intuicyjnych i bezpiecznych | oferte asortymentowg w e- | preferencjach
kluczowe dla klientow jest | procesow zakupowych oraz | commerce do oczekiwan | zakupowych
bezpieczenstwo, a to dajg zakupy przez | ptatniczych, moze sprawié, ze czesciej | klientéw; klientow, chcie¢ je

Internet. Prawdopodobnie, po powrocie

beda one wybiera¢ zakupy online

zidentyfikowad i

do rzeczywistosci sprzed COV-19, | rdwniez po pandemii; - szybko dostosowaé formy | zaspokoic;
konsumenci nadal bedg starali sie dostaw towardw i metody
ograniczac kontakty bezposrednie | - dla wielu sprzedawcdw, dziatajgcych | ptatnosci, zgodnie z opiniami | - mie¢ zamitowanie
dotychczas offline, przeniesienie lub | klientéw odnos$nie do tego, | do poznawania,
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prywatnie i zawodowo. W zwigzku z tym,
sektor e-handlu bedzie nadal szybko rést;

- zwieksza sie sktonnos¢ konsumentéow do
robienia w Internecie duzych zakupdw. Juz
miedzy 67 proc. a 78 proc. kupujgcych w
sieci konsumentéw (w zaleznosci od
kategorii) deklaruje, ze wartos¢ ich
koszyka zakupowego jest taka sama lub
wyzsza niz offline;

- Pandemia i zagrozenie koronawirusem
spowodowaty  réwniez  zmiany w
preferencjach dotyczacych metod
dostawy i ptatnosci. Polscy konsumenci

coraz czesciej zamawiajg towary do
dedykowanych punktéw odbioru -
paczkomatoéw, coolomatoéw,

loddwkomatéw. W kontekscie metod
ptatnosci, w stosunku do 2019. roku,
wzrosta jeszcze popularnosé BLIKA i
szybkich przelewdw, ktére sg uwazane za
bezpieczniejsze i wygodniejsze.

- nastgpity zmiany w preferencjach
dotyczacych metod dostawy i pfatnosci.

rozszerzenie dotychczasowej
dziatalnosci o kanat online, okazato
sie szansg na utrzymanie sprzedazy i
pozyskanie klientéw z dotychczas

niewykorzystywanych obszaréw;
- konieczne jest systematyczne
analizowanie  koszyka  zakupdéw

konsumentéw w e-commerce oraz
preferowanych form dostaw
towarow i ptatnosci;

- konieczne jest analizowanie
konkurencji w e-handlu i dynamiki
zakupdéw klientow na zagranicznych
platformach zakupowych. Wedtug
analizy Bisnode do konca kwietnia br.
przybyto w Polsce 1,7 tys. e-sklepow.
Ich liczba wzrasta systematycznie od
lat, jednak w ostatnim czasie
wyjatkowo szybko. Potwierdzajg to
takze statystyki platformy Shoper; w
kwietniu br. nowe sklepy pojawiaty
sie o 137 proc. szybciej niz w
analogicznym  okresie 2019 r.

ktdre ptatnosci s uwazane za
bezpieczniejsze i
wygodniejsze;

- dla zachowania
bezpieczenstwa danych
klientow, wybrad i
wspotpracowacd z
wiarygodnymi firmami, ktore
pomogg w przetwarzaniu

ptatnosci i utrzymywaniu
bezpieczenstwa danych
klientow. Wybor
odpowiedniego partnera
ptatnosci mozie pomodc w
zminimalizowaniu ryzyka i
zaspokojeniu potrzeb

klientow;

- znac¢ atuty wiasnej firmy i
umiejetnie wykorzystywad je
w walce konkurencyjnej z
innymi firmami e-commerce;

- umieé prowadzi¢
dziatalno$¢ promocyjng w e-

analizowania zmian
rynkowych;

- by¢ kreatywni i
otwarci na

wspotprace z innymi;

- dobrze radzi¢ sobie
w sytuacjach stresu,
konfliktow i
zagrozenia.

Polscy konsumenci coraz czesciej | Szczegdlnie szybki wzrost nastepuje | handlu, gdyz pozyskiwanie
zamawiajg towary do dedykowanych | w kategorii e-sklepéw z | klientéw w sieci mocno rézni
punktéw odbioru tj. paczkomatéw, | asortymentem spozywczym,; sie od metod stosowanych w
coolomatoéw, lodéwkomatéw. wW tradycyjnym handlu.
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kontekscie metod ptatnosci, w stosunku
do 2019 r., wzrosta popularnosé BLIKA i
szybkich przelewdw, ktére sg uwazane za
bezpieczniejsze i wygodniejsze;

- rosng zakupy klientéw na zagranicznych
platformach zakupowych;

- rosnace zainteresowanie e-commerce
wida¢ nie tylko we wzrastajgcej liczbie
sklepéw, ale przede wszystkim w
rosngcych wydatkach branzy e-commerce
na reklame online. Sprzedawcy inwestujg
wiecej w kampanie online. Ich wydatki
reklamowe w Google Ads od poczatku
2020 r. wzrosty o 23 proc., a w Facebook
Ads az 0 142 proc.

- trzeba zna¢ specyfike dziatan
promocyjnych ~w  e-handlu i
zachowania klientow, aby
podejmowane promocje byty
skuteczne.

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

e  Wyniki badan wskazujg, ze dynamicznie rosnie wykorzystywanie e-handlu jako kanatu
sprzedazy, réwniez artykutdéw zywnosciowych. Rozwéj e-handlu juz wywotuje wzrost
zapotrzebowania na pracownikéw potrafigcych zorganizowac sprzedaz online, wprowadzi¢
do przedsiebiorstw stacjonarnych i zsynchronizowac kanat sprzedazy offline i online.

e Bedg rosty wymagania wobec pracownikéw handlu. Chodzi zaréwno o wiedze o e-handlu,
jak i gotowos¢ do wykorzystywania online w firmie oraz praktyczne umiejetnosci realizacji e-
handlu w praktyce obstugi klienta.

e Potrzebne praktyczne umiejetnosci korzystania z e-handlu uzasadniajg potrzebe zmiany w
dotychczasowej edukacji, w kierunku uczenia nie tylko istoty e-handlu i regulacji prawnych
dotyczacych tego handlu, ale przede wszystkim umiejetnosci wprowadzenia do firmy e-
handlu, umiejetnosci organizacji proceséw operacyjnych w e-handlu, analizy danych
dotyczacych e-handlu, analizy potrzeb klientow w zakresie oferty, umiejetnosci prowadzenia
dziatalnosci marketingowej w e-handlu (np. prezentacja towardw, informacja dla klienta,

komunikacja z klientem, dziatania promocyjne, doradztwo dla klienta e-handlu).
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