IN NEGOZIO

FORMAZIONE DEL PERSONALE: SCONTI

[bookmark: _GoBack]Poiché gli store online sono sempre più digitalizzati e fanno sempre più affidamento sugli strumenti di vendita basati sull’AI, dagli specchi intelligenti ai chatbot (vedere i precedenti numeri di WeAr per ulteriori informazioni), anche il ruolo del collaboratore sta cambiando. Lungi dall'essere meno importante, ora è meno meccanico e richiede più abilità che mai. Come suggeriscono numerosi leader del settore (vedi la sezione The knowledge in questo numero), il personale può e deve essere un eroe locale, consulenti fidati e ambasciatori del marchio. In questa nuova sezione, WeAr fornirà consigli sulle competenze chiave necessarie nei collaboratori delle vendite e su come insegnare il personale a risolvere particolari problemi.

-----

Nella prima edizione di questa sezione, ci concentreremo sulla risoluzione di una delle situazioni più delicate, ma molto comuni. Un cliente trascorre più di un'ora nel negozio, prova innumerevoli cose e sembra probabile una buona vendita - e poi il cliente chiede un grande sconto. Come fa un addetto alle vendite a gestirlo senza perdere la vendita o senza offendere il cliente? Abbiamo parlato con Alexey Tretyakov, il fondatore del concept store Elixir Timeless Gallery a Mykonos, in Grecia, al cui staff viene spesso richiesto uno sconto, poiché la contrattazione è profondamente radicata nella cultura mediterranea. Il suo consiglio: spostare la conversazione da uno scambio interpersonale al regno delle relazioni sistemiche.

"I nostri addetti alle vendite fanno sapere al cliente che abbiamo un sistema di sconti cumulativo per i clienti fedeli, in cui le riduzioni di prezzo aumentano in base alla quantità acquistata in un periodo di tempo. Il sistema è automatizzato; aumenterà lo sconto una volta raggiunto un certo numero di acquisti e il cliente non avrà nemmeno bisogno di rincorrere questo aumento!" Questo approccio sposta l'onere dalla discrezione personale del venditore a un sistema impersonale ed esigente.

Tretyakov consente al suo personale di applicare sconti una tantum fino al 5% a discrezione, ma è scettico su questa pratica. "Il compito del buon collaboratore commerciale è quello di indurre il cliente a volere l'articolo di più dello sconto. Dare uno sconto rende il lavoro del venditore molto più semplice: riguarda il fatto che vogliono vendere un oggetto così tanto da essere pronti a ridurre il costo." Se un associato dà sconti troppo spesso, potrebbe significare che"stanno semplicemente rallentando un compito molto più complesso: elaborare e stuzzicare il desiderio del cliente."

Quindi, un modo per gestire le richieste di sconti è rimandare a un sistema di punti fedeltà in atto (se non ne avete uno, leggete il report nel 49° numero di WeAr per i suggerimenti), e un altro è applicare uno sconto fino al 5%, ma con cautela e lavorare di più per suscitare l'interesse del cliente per la prossima volta. Come esattamente? Leggete questa sezione nei prossimi numeri di WeAr per scoprirlo.

Avete un dilemma sulla formazione del personale o un caso che volete discutere? Inviate un'email a sv@wear-magazine.com e vi forniremo un consiglio in uno dei prossimi numeri.
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