
店铺前线

职员培训：折扣降价

随着商店越来越数字化，越来越依赖基于人工智能的销售工具，从智能镜子到聊天机器人(详见前几期WeAr内容)，销售助理的角色正在转变。不过，它非但没有变得不那么重要，反而变得越来越不机械化，需要的技能比以往任何时候都要多。正如众多行业领导者所建议的那样(参见本期专业学识栏目部分)，商店员工可以、也应该是当地的英雄、值得信赖的顾问和品牌大使。在这个新栏目，WeAr将会提供关于未来销售人员所需要的关键技能的建议，以及培训员工如何解决特定问题。
-----

在本栏目的首篇文章，我们将集中讨论如何解决最微妙、最常见的一个情况：一位客人在商店里逛了一个多小时，尝试了无数东西，很可能一笔大交易就要成交，但是，客人却要求来一个大折扣。销售助理该如何应对才能保住生意而又不冒犯客人呢？我们请教希腊Mykonos的Elixir Timeless Gallery概念精品店创始人Alexey Tretyakov，他的工作人员经常被要求打折，皆因讨价还价在地中海文化中根深蒂固。他的建议是：将对话从人际交流的领域转移到系统关系领域。

“我们的销售人员会让客人知道，我们对忠诚客户有一个累计折扣系统，在此基础上，根据一段时间内购买的数量，享受降价优惠。系统是自动的，一旦达到一定数量的购买量，折扣就会增加，客户甚至不需要再追问这个增长率!这种方法有效地将销售助理的个人自由裁量权转换为非个人的和严格的系统。”

Tretyakov确实允许员工有权使用一次性高达5%的折扣，但对这种做法持怀疑态度。他认为好的销售助理的任务是要让顾客想要拥有的是商品而不是折扣。给予折扣会让销售人员的工作变得轻松很多，因为折扣只适用于他们真的很想处理掉这些货品，而且也减少了商店的退货率。如果一个同事经常给你打折，这可能意味着“他们只是在逃避更复杂的工作：努力促进催化顾客的购买欲望”。

因此，处理请求打折的一种方法是推托到忠诚度积分系统(如果你没有这样的系统，请参阅WeAr第49期的报告提示)。另一个是应用高达5%的折扣，但请谨慎使用，同时继续努力加强客户对商品的兴趣。具体应该怎么做？敬请留意下期WeAr本栏目的精彩答案。

有员工培训的困境或者你想讨论的案例？欢迎电邮sv@wear-magazine.com，我们将在本栏目刊出并提供建议。

