With the support of the
Erasmus+ Programme
of the European Union

PROJEKT RETAIL

Projekt finansowany przez:

Erasmus+ / Key Action 2 - Cooperation for
Erasmus+ innovation and the exchange of good practices,
Strategic Partnerships for VET education

MATERIAt DODATKOWY
ZMIANY W HANDLU DETALICZNYM PO COVID19

OPRACOWANE PRZEZ: POLISH CHAMBER OF COMMERCE
(KRAJOWA 1ZBA GOSPODARCZA)

Co-funded by the Erasmus+ programme of the European Union



With the support of the Rt
Erasmus+ Programme L
of the European Union W

Zmiany w handlu detalicznym po COVID19

Chociaz otrzgsneliSmy sie z poczatkowego szoku po pierwszych falach pandemii COVID-19,
nadal nie jest jasne, kiedy to cate zamieszanie dobiegnie kornica i jak bedzie wygladat krajobraz
po pandemii. Bardzo trudno jest znalezé jakgkolwiek dziedzine zycia, w ktdrej pandemia nie
pozostawita swojego $ladu. Nie inaczej jest z sektorem detalicznym. Masowe zamykanie
sklepow i surowe restrykcje lub problemy z popytem z jednej strony, a taiicuchy dostaw z
drugiej miaty kolosalny wptyw na ewolucje detalistéw i zachowania konsumentdéw. JesteSmy
jednak na etapie, w ktdrym wiemy juz o zagrozeniu znacznie wiecej niz na samym poczatku
walki z wirusem i mozemy podejmowac lepsze decyzje i bardziej dalekosiezne plany rozwoju
biznesu. Okres powrotu do normalnosci to takze czas, w ktorym warto zadac sobie pytanie,
jakie trendy pozostang z nami jeszcze dtugo po pandemii. Sprébujmy wiec nakredli¢ jakie
trendy zapoczatkowane przez pandemie majg szanse zadomowié sie w naszej codziennosci i

catej branzy handlu.

Wartosci i zachowania klientow znacznie sie zmienity

Jako przedsiebiorca musisz wiedzieé, kim jest Twéj klient. Musiate$ by¢ tego Swiadomy przed
pandemig, ale musisz wiedzie¢, ze w ciggu ostatnich 18 miesiecy mogto dojs¢ do
fundamentalnej zmiany. Wiedza, kim jest Twdj klient i jakie sg jego nawyki zakupowe, bardzo
pomoze Ci uswiadomic sobie, jaka jest Twoja grupa docelowa. Wedtug raportu Deloitte nalezy

wzig¢ pod uwage nastepujace czynniki, ktére mogty ulec zmianie w wyniku pandemii:

Demografia

Wiek - Z jednej strony mfodzi ludzie wydajg sie chetniej wracaé do zakupdéw stacjonarnych, ale
z drugiej strony to wtasnie oni najbardziej preferujg zakupy online, co moze okazac sie trwatym

nawykiem.

Obszary miejskie i wiejskie - Obszary miejskie majg znacznie wiekszy wybdr sklepdw niz

obszary wiejskie.
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Geografia — praktyka pokazuje, ze ograniczenia mozna wprowadzac i usuwaé w zaleznosci od

obszaru.

Status finansowy

Bezrobocie — jego wysoki poziom oznacza zmniejszenie popytu.

Dochéd — konsumenci o wyzszych dochodach szybciej powrdcg do wyboru swoich ulubionych
marek, natomiast ci mniej zamozni zrezygnujg z nich catkowicie lub bedg szukaé tanszych

zamiennikow.

Nastawienie

Emocjonalne zakupy — Pandemia pokazata, ze konsumenci s3 w stanie masowo gromadzié

wybrane towary lub robié¢ zakupy z nudéw — siedzac przed komputerem.

Mozliwosci zakupowe — bez tradycyjnych przecen i wyprzedazy sektor detaliczny jest bardziej

narazony na wahania nastrojéw konsumentéw.

Podstawowe wartosci

Priorytety - wielu konsumentdw ocenia, co jest dla nich wazne, co moze wptywaé na ich

preferencje zakupowe.

Minimalizm - niektdrzy klienci uznajg, ze ich obecne posiadanie jest wiecej niz wystarczajgce.

Rodzina — Wiele gospodarstw domowych z dzie¢mi poszukuje sposobdw na uatrakcyjnienie

swojego zycia domowego poprzez rézne formy rozrywki.

Przyktady:

»Nieoczekiwane problemy finansowe przerazajg wielu mtodych ludzi, az 33 procent oséb w

wieku 18-34 obawia sie dokonywania przysztych ptatnosci”

,,50 procent osdb obawia sie o swoje zdrowie i nie ma pewnosci co do swoich finansow”
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"49 procent klientéw zamierza kupowacé odziez lub obuwie przez Internet w ciggu najblizszych
czterech tygodni, a 83 procent prawdopodobnie skorzysta z BOPIS". (BOPIS to strategia
sprzedazy detalicznej, ktéra rozwineta sie wraz z rozwojem eCommerce. Jest to
wielokanatowa taktyka sprzedazy detalicznej, ktéra oferuje kupujgcym wygode zamawiania i
kupowania online lub na urzgdzeniu mobilnym oraz mozliwos¢ szybkiego odebrania zakupu w

lokalnym sklep)

Rola sklepéw z perspektywy klientéw prawdopodobnie sie zmieni

Nieco inne oczekiwania bedg charakteryzowaé powrdt do zakupdéw stacjonarnych. Cena
bedzie obejmowata zmniejszenie ryzyka zwigzanego z kontaktem z innymi ludzmi, a takze jak

najszybsze znalezienie poszukiwanego towaru.

Swiadomos¢é

Klienci mogg szukaé inspiracji u sprzedawcow, ktdrzy przekazujg zaufanie, autentycznosc i

przejrzystosc.

Konsumenci prawdopodobnie nadal bedg wykorzystywa¢ cyfrowe zachowania, ktore

wyksztatcili podczas kryzysu, aby tgczyé sie z markami i przegladac¢ produkty.

Zainteresowanie produktami zwigzanymi ze zdrowiem i dobrym samopoczuciem

prawdopodobnie przyspieszy, poniewaz klienci skupig sie na dobrym samopoczuciu.

Ocen i przegladaj

Klienci mogg wahac sie, czy nawigzywac kontakt z pracownikami produktu lub sklepu, i

oczekiwac w sklepie srodkow sanitarnych i dystansu spotecznego.

Klienci prawdopodobnie z zadowoleniem przyjmg technologie, ktdra zmniejszy tarcie i

zminimalizuje kontakt z produktami i ludzmi.

Omnichannel prawdopodobnie bedzie miat kluczowe znaczenie, poniewaz konsumenci nadal

realizujg czes$¢ swojej podrozy produktowej online.
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Transakcja i zakup

Uznaniowe wydatki prawdopodobnie drastycznie spadna.

Klienci prawdopodobnie nadal bedg korzystac z ustug zakupdéw wielokanatowych, takich jak

odbidr bezkontaktowy i BOPIS.

Obstuga i utrzymanie

Klienci moga mie¢ ogdlnie zmniejszong lojalnos¢ wobec marek, poniewaz COVID-19 zmusit ich

do wyprébowania nowych opcji.

Klienci mogg sie wahadé co do higieny zwrotdéw i ustug sklepu, dlatego klienci moga spodziewaé

sie zmian w zasadach i procedurach wspierajgcych warunki sanitarne i dystans spoteczny.

Detalisci powinni wzigé te dane pod uwage podczas tworzenia swojej oferty sprzedazowe;j.
Powinni opracowa¢ nowy obraz popytu w sklepie, $ledzi¢ i analizowa¢ ruch, zachowania i

nastroje klientéw w czasie, aby zrozumie¢ progresje sygnatdow popytu.

Ruch — obserwuj, gdzie ludzie zaczynaja sie przemieszcza¢ wedtug regionu, w oparciu o dane

satelitarne i dane z telefonu komdérkowego.

Zachowanie — gdy klienci zaczynajg robié¢ zakupy w sklepie, monitoruj, jak wydajg, na co

wydajg i jaki wybierajg rozmiar koszyka.

Sentyment - Analizuj zmieniajgce sie postrzeganie, postawy, przekonania i uczucia

konsumentow.

Nowe nawyki klientéw i rozwigzania, ktore pozwalajg im sie przeciwstawic.

Kupuj online, odbieraj w sklepie (BOPIS) i metody odbioru bezkontaktowego pozostajg

preferowane.
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Ze wzgledu na pandemie COVID-19 i nowe ograniczenia klientom trudno jest pojawic sie
bezposrednio w sklepie. Z tego powodu detalisci zaczeli wprowadzaé nowe metody wysytki,

wsrdd ktérych mozemy wymienié BOPIS i odbiory w paczkomatach.

Z takich ustug skorzystata wiekszo$¢ konsumentéw w 2020 roku. W rezultacie wielu z nich
uznato takie opcje za bardzo atrakcyjne i wygodne. Wedtug ankiety przeprowadzonej
niedawno przez McKinsey & Company, prawie 60% klientéw w Stanach Zjednoczonych
stwierdzito, ze bedzie nadal korzystac¢ z tych ustug na co dzied. Podobne badanie zostato
przeprowadzone w maju 2021 r. i pokazuje, ze BOPIS jest ,nadal w uzyciu” (prawie potowa
uczestnikdw deklaruje korzystanie z takiej ustugi w ciggu ostatniego miesigca). Jest to liczba,
ktora nawet jeszcze wzrosta od poczatku pandemii. Sprzedawcy wykorzystujg dzisiejsze
zdobycze technologii, aby zapewnié ptynny i udany odbiér BOPIS i bezkontaktowy. Na przykfad
wykorzystujg systemy identyfikacji radiowej (RFID), ktére pomagajg unikng¢ ewentualnych
anulowan zamowien lub innych probleméw, ktére ostatecznie mogg wptyngé na obstuge
klienta jako catos¢, oferujac szeroki asortyment zapaséw. Ponadto takie narzedzia pomagaja
sprzedawcom oszacowac liczbe pracownikéw potrzebnych do obstugi zamoéwien online przy
duzym obcigzeniu praca. | wreszcie, co nie mniej wazne, wykorzystanie sztucznej inteligencji
zapewnia sprzedawcom wiecej szczegétdéw dotyczgcych klientéw, personelu i ogdlnej sytuacji

w handlu detalicznym.

Sklepy Dime zamienity sie w ,,Serce obstugi zamoéwien”

Podczas Covid-19 rozwinety sie zakupy internetowe, ktére sg uwazane za prawdziwe

wyzwanie dla tradycyjnych sprzedawcow.

Wprowadzili wiele nowych metod, aby poprawi¢ na przyktad wysytke lub wydajnosé
dostarczania. Niektorzy detalisci zdecydowali sie przeksztatci¢ sklepy z bilonami w centra
obstugi zamowien i dystrybucji, niektérzy ulokowali swoje Zrédta dystrybucji znacznie blizej
swoich sklepdw, niektorzy zatozyli nawet ,,ciemne sklepy”, ktérych gtéwnym celem nie jest
sprzedaz, ale tylko wysytka. To bardzo udane rozwigzanie zgodnie z ostatnimi

doswiadczeniami. Jednak takie rozwigzanie ma tez swoje wady, do ktdrych nalezy koniecznos¢
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statego monitorowania zapasow. Z tego powodu wielu sprzedawcow korzysta z RFID w celu
wykazania aktualnej dostepnosci ich zapaséw. Ogdlnie rzecz biorac, takie sklepy radzity sobie
lepiej i odnosity wieksze sukcesy podczas pandemii. Istnieje wiele przyktadéw firm, ktére
wykorzystywaty metody RFID do szybkiego zaspokajania potrzeb klientéw w zaleznosci od

lokalizacji.

Nowe sklepy lokalne stale otwarte

Ograniczenia natozone przez pandemie spowodowaly zamkniecie duzych centrow
handlowych. Dlatego tez sklepy mniejsze, lokalne byty pierwszym wyborem potencjalnych
klientéw, jesli chodzi o zakupy w ogdle. Obecnie obserwujemy, ze wiele duzych firm
handlowych otworzyto sklepy wolnostojace samodzielnie, a nie w duzych galeriach
handlowych. Niedawne badanie potwierdza ich duzg wartosé¢ i dochdd. Ponad piecdziesigt
cztery procent uczestnikow woli kupowaé w mniej zattoczonych, wolnostojgcych sklepach i

przewiduje sie, ze tendencja ta utrzyma sie poza pandemia.

Znaczenie srodkéw prozdrowotnych w sklepie

Mimo ze BOPIS i zamdwienia bezkontaktowe pomogty sprzedawcom skuteczniej dotrzeé do
klientéw podczas Covid-19, nadal zachecajg ich do kupowania osobiscie, w sklepie. Obecne
rozwigzania technologiczne dostarczajg sklepom innowacji, ktére mogg pomac potencjalnym

klientom i zapewni¢ im bezpieczeristwo zakupdw w sklepie.

Na przyktad kamery, czujniki i inne funkcje moga egzekwowaé ograniczenia odlegtosci
spotecznosciowej, wykrywajac kolejki lub ttumy. Mogg réwniez wykryé, czy dana osoba

przestrzega innych zasad.

Jest kilka aspektéw, ktdre pomogty klientom dokonywac zakupdw w bardziej znany sposdb
podczas pandemii: ptatnosci zblizeniowe, kasy samoobstugowe i wykrywanie dystansu
spotecznego. Te trzy czynniki sprawiajg, ze dzisiejsze zakupy sg na tyle wygodne, jak to tylko

mozliwe.
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Dokad zmierza handel detaliczny?

Nikt juz nie zadaje sobie pytania, czy firma powinna zainicjowac transformacje cyfrowa. Kazdy
detalista zdaje sobie sprawe z tego, ze oczekuje sie od niego wprowadzenia pewnych zmian,
aby nadazy¢ i nadrobi¢ zalegtosci w tym trudnym czasie pandemii. Dzisiejsze technologie
oferujg detalistom wiele ustug, ale powinni oni madrze dobiera¢ narzedzia i partneréw.

Jakie tendencje utrzymajg sie nawet po zakonczeniu Covid-19? Wierzymy, ze prdba
przewidywania nadchodzacych trendéw, otwarto$¢ na zmiany i rozwdj moze sprawié, ze

detalisci bedg stabilni bez wzgledu na to, co przyniesie przysztos¢.

Zrodta

https://advisory.kpmg.us/articles/2020/retail-after-covid-19.html

https://www.forbes.com/sites/forbestechcouncil/2021/06/23/four-trends-reshaping-the-
future-of-retail/

https://www.mckinsey.com/industries/retail/our-insights/why-retail-outperformers-are-
pulling-ahead

https://www?2.deloitte.com/us/en/pages/consumer-business/articles/post-covid-retail-
store-strategies.html
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