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

Za okres listopad 2020

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

Podsumowujgc rok 2020 nalezy zaznaczy¢, iz w sferze handlu zaszty w tym czasie
przeobrazenia spowodowane pandemig koronawirusa. Z jednej strony nastgpity przemiany w
zwiekszeniu roli handlu elektronicznego w handlu ogétem. Z drugiej strony konsumenci
mocno podkreslajg znaczenie zaspokojenia potrzeby bezpieczenstwa podczas dokonywania
zakupow. Handel spozywczy znalazt sie w obliczu nowego wyzwania jakim jest zapewnienie
bezpieczenstwa i zdrowia klientéw dokonujgcych zakupdéw. Okres pandemii przyspieszyt takze
transformacje cyfrowa, ktéra, w handlu, objawia sie przede wszystkim w takich
instrumentach, jak: kasy samoobstugowe, wzrost liczby ptatnosci elektronicznych, tworzenie
nowych ustug (np. click&collect), elektroniczng komunikacje z klientem (media
spotecznosciowe)

Pandemia koronawirusa zmienita zachowania konsumentdw, a teraz mozna
dywagowaé, czy zmienig sie one trwate i w jakim stopniu beda wptywaty na handel w
kolejnych latach. Najwazniejsze zmiany w zachowaniach zakupowych klientéw mozna

scharakteryzowa¢ w nastepujacy sposob?:

! Nowa rzeczywisto$¢ w dobie COVID-19, KPMG, Warszawa 2020, kpmg.pl!
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< SFERA BEZPIECZENSTWA OSOBISTEGO

Priorytetem jest troska o wtasne bezpieczeristwo podczas dokonywania zakupow — na
czynnik ten zwraca uwage o 58% Polakéw wiecej niz przed pandemia.

Zwiekszyta sie czestotliwosc uzywania kart debetowych i kredytowych —33 % czescie;.
Najwiekszg niedogodnoscig jest nieprzestrzeganie obowigzujgcych zasad przez innych
klientéw — 56% klientow zgtasza ten czynnik.

Wiekszos$¢ Polakow nadal robi zakupy spozywcze w sklepach stacjonarnych — 66%,
korzystajac réwnolegle z kanatéw on-line.

Zaledwie jedna trzecia Polakéw kupuje produkty poza spozywcze w sklepach
stacjonarnych, przenoszac sie na ich zakup za posrednictwem strony internetowej lub

aplikacji mobilnej.

< SFERA FINANSOW OSOBISTYCH

Nastgpito pogorszenie sie sytuacji finansowej dla 44% osob
Zmienity sie zwyczaje zakupowe, dla 75% respondentéw nastgpito wstrzymanie sie z

wydatkami innymi niz niezbedne.

% SFERA TRANSFORMACII CYFROWEJ

Wzrost zakupdw poza spozywczych dokonywanych przez Internet

6% klientow po raz pierwszy zrobito zakupy w sklepie internetowym

< SFERA PREFERENCIJI i OCZEKIWAN

Gtéwnym kryterium wyboru sprzedawcy online jest wygoda (50% dla zakupow
spozywczych i 66% dla zakupow pozostatych)

Lokalizacja sklepu jest najwazniejszym kryterium wyboru sklepu stacjonarnego
Zwiekszylta sie czestotliwos$é dokonywania zakupow zywnosci, lekdw i kosmetykdw.
Wzrost patriotyzmu lokalnego i wybdr produktéw regionalnych postrzeganych takze

jako bezpieczniejsze.
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Nalezy podkresli¢, iz wybuch pandemii wptynat nie tylko na obecne, ale réwniez na
przyszte decyzje zakupowe Polakdw. Sytuacja zwigzana z COVID-19, zgodnie z deklaracjami
konsumentdéw, wptywa réwniez na ich postrzeganie i preferencje marek oraz charakterystyke
i zachowania, ktérych od tych marek oczekuja

W kategorii zakupdw spozywczych, 22% respondentdw przyznato, ze czesciej niz przed
pandemig zacznie kupowaé produkty pochodzace od lokalnych sprzedawcéw lub produkty
pochodzace od rozpoznawalnych polskich marek, na ktére wskazato 24% badanych. Te same
grupy marek wskazywane byty przez konsumentéw jako preferowane w kategorii zakupow
pozaspozywczych, ale wzrosty ich popularnosci byly na poziomie 15-17%. Jednoczes$nie
konsumenci zadeklarowali spadek preferencji do zakupu towaréw od rozpoznawalnych,
Swiatowych marek.

Respondenci deklarujg, iz podczas wyboru produktu ma dla nich znaczenie lokalna
produkcja. Zwraca na to uwage 57% Polakéw dokonujgcych zakupy spozywcze oraz ponad 1/3
podczas zakupdw produktéw pozaspozywczych. W przypadku zakupdw pozaspozywczych
60% Polakow przyktada wage do kwestii ochrony srodowiska, a 33% deklaruje, ze istotne jest
dla nich podejscie firmy do spotecznosci lokalnych. Ten czynnik ma mniejsze znaczenie w
przypadku zakupdw spozywczych.

Na podstawie przeprowadzonych analiz mozna zauwazy¢, iz firmy nadal w
niewystarczajgcy sposéb wykorzystujg zagregowane dane o klientach, ich wczesdniejsze
interakcje z marka, tj. personalizacje oferty i oferowanych ustug.

Wobec doswiadczen klientéw i firm w okresie pandemii i fazy dostosowania sie istotne
staje sie ksztattowanie kompetencji pracownika sfery handlu w sposdéb odpowiadajacy na
zmieniajgce sie uwarunkowania funkcjonowania przedsiebiorstwa, preferencje i
doswiadczenia klientédw. W zwigzku z powyzszym w najblizszym czasie bedg rosty oczekiwania
wobec pracownikéw handlu, zaréwno menadzerdw, jak i sprzedawcow oraz specjalistow

wspomagajgcych proces sprzedazy.

Obserwujgc zachodzgce zmiany mozna wyodrebni¢ trzy mozliwe scenariusze zachowan

klientéw i sfery handlu po pandemii:
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SCENARIUSZ 1

Zmiany w zachowaniach klientéw bedga oscylowaty wokét wiekszej troski o bezpieczeristwo
zdrowotne. Dojdzie do przewartosciowania dotychczasowych postaw zyciowych i nastgpi

skupienie sie na wymiarze duchowym mocnej niz na egzystencjonalnym.

W handlu ustali sie rownowaga pomiedzy handlem offline i online. Mniej niz przed
pandemig bedzie zakupdw robionych w sklepach stacjonarnych, glownie produktéw poza
spozywczych.

Bedzie utrzymywata sie sktonnos¢ klientéw do oszczedzania.

SCENARIUSZ 2

Potrzeba odosobnienia i izolacji bedzie dominowata, co bedzie prowadzito do wzmocnienia
atmosfery nieufnosci wobec obcych, politykéw, a takze wobec marek, co spowoduje duza
sktonnosé¢ do oszczedzania i obnizy aspiracje konsumencie.

Wzrost znaczenia samowystarczalnosci w zaspokajaniu potrzeb. Zwieksza sie popyt na
wszystkie produkty umozliwiajgce odosobnienie.

Zakupy konsumentéw w znacznym stopniu przenoszg sie do kanatu e-commerce, a takze

zakupoéw bezdotykowych, typu click&collect.

SCENARIUSZ 3

Restrykcje sie utrwalajg i stajg sie ,,nowa normalnoscia”, nie sg traktowane jako narzucone
ograniczenia. Praktyki prozdrowotne i higieniczne stajg sie codzienng rutyna.
Doswiadczenia zwigzane z pandemia implikujg wzmocnieniem sie podejscia
zrownowazonego do catoksztattdow aspektu zycia i planety.

Rozwija sie segment rynku zdrowie i higiena — wzrost udziatu wydatkdw na zdrowie i
higiene w budzetach domowych. Wzmacniajg sie mechanizmy bezpieczenstwa i higieny

budujac zaufanie klientéw do branzy handlu.
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Wobec dokonanych i nadchodzgcych zmian spowodowanych pandemia, kompetencje
pracownikédw handlu powinny ewoluowa¢ wokét tych przemian. Do istotnych cech
pozadanego pracownika w handlu mozna zaliczy¢ miedzy innymi:

e Umiejetnosci analityczne

e Zdolnos¢ do samoksztatcenia

e Umiejetnosci budowania relacji z klientem

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

e Bycie doradcg klienta znajacym potrzeby i oczekiwania klientéw

e Umiejetnos¢ kreowania pozytywnych doswiadczen zakupowych

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

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

e Swiadomo$¢ waznosci dbatosci o érodowisko naturalne i spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu (zréwnowazony rozwdj, ekologia, transparentnos¢ zrédet produktéw oraz

nienaganna postawa moralna firmy i przekaz jej produktéw markowych)

Natomiast wobec pracownikéow z kadry zarzgdczej mozna wskazaé pozgdane obszary
wiedzy i umiejetnosci menadzera jako:

e Monitorowanie trendéw sprzedazowych zachodzgcych w branzy w perspektywie polskie;j i
zagranicznej.

e Budowanie efektywnych modeli biznesu.

e Tworzenie odpowiedniej, oczekiwanej przez klientéw, oferty produktowej.

e \Wspodtdziatanie jednostek i zespotéw w celu oferowania klientowi odpowiednio
sprofilowanej oferty oraz budowa wizerunku marki

e \Wspieranie edukacji pracownikéw handlu.

e Wykorzystanie narzedzi design thinking do wdrazania innowacji.
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Rekomenduje poszerzenie zakresu zainteresowania o analizy wykorzystania ksztatcenia

dualnego i analize zmian zachodzacych w zachowaniach i preferencjach konsumentow.
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Nowa rzeczywisto$¢ w dobie COVID-19, KPMG, Warszawa 2020, kpmg.pl
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