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STAFF TRAINING: DISCOUNTS
スタッフトレーニング：ディスカウント

As both online and offline stores get more and more digitized and increasingly reliant on AI-based sales tools, from smart mirrors to chatbots (see previous issues of WeAr for more information), the role of the sales associate is shifting. Far from becoming less important, it is now less mechanistic and requires more skill than ever. As numerous industry leaders suggest (see The Knowledge section in this issue), shop floor staff can, and should, be local heroes, trusted advisors and brand ambassadors. In this new section, WeAr will advise on the key skills needed by sales associates of the future and on how to train your staff to resolve particular issues.
オンラインとオフラインショップの両方で、ますますデジタル化が進み、スマートミラーからチャットボット（詳細は前号のWeArを参照）に至るAIを搭載した販売ツールへの依存度がさらに強まるにつれて、販売員の役割が推移している。彼らの重要度は驚くほど高まり、非人間的な要素は減り、これまでになくスキルが求められている。業界のリーダーの多くは、ショップの販売員がローカルヒーローや信頼できるアドバイザー、さらにはブランドの代表にさえになりうる／なるべきであると指摘している（本号掲載の「ナレッジマネージメント」を参照）。新企画のこのコーナーでは、未来の販売員に求められる鍵となるスキルや特定の問題を解決するための販売員のトレーニング方法など、WeArがアドバイスを提供していく。

-----

In the first edition of this section, we will focus on resolving one of the most delicate, yet very common, situations. A client spends over an hour in the store, tries on countless things, and a good sale is looking likely – and then the customer asks for a large discount. How does a sales associate handle this without losing the sale, or offending the customer? We spoke to Alexey Tretyakov, the founder of Elixir Timeless Gallery concept store in Mykonos, Greece, whose staff get asked for discounts particularly often, as haggling is deeply ingrained in the Mediterranean culture. His advice: move the conversation from the domain of an interpersonal exchange into the realm of systemic relations. 
新コーナー第一弾では、最も繊細でありながらとても一般的な状況の一つを解決する方法について注目したいと思う。顧客が店内に1時間以上も滞在し、数え切れないほどのアイテムを試着している。大きな売り上げが見込める状況だが、ここで顧客がかなりの割引を求めてくる。売り上げを失わず、また顧客を不快にせずに、販売員はこの状況をどう処理すれば良いだろうか？ そこで私たちは、ギリシャのミコノス島にあるコンセプトストア、Elixir Timeless Galleryの創設者であるアレクセイ・トレチャコフに話を聞いた。「値切ること」は、地中海の文化に深く根ざしているので、彼のスタッフは実に頻繁に割引を求められるそうだ。そんな背景を持つ彼のアドバイスは、会話の中身を個人交流の領域から、体系的な領域へと移行させるというものだった。

“Our sales people will let the client know that we have an accumulative discount system for loyal customers, where price reductions increase based on the quantity purchased over a period of time. The system is automated; it will increase the discount once a certain amount of purchases is reached, and the client won’t even need to chase after this increase!” This approach shifts the onus from the personal discretion of the sales associate to an impersonal and exacting system.
「弊店の販売員はお客様に、上顧客向けの数量割引システムがあることを知らせるようにしています。長年にわたる購入数量に応じて割引額が増えて行くというものです。このシステムはオートメーション化されているので、ある特定の購入数量に達すると割引額が増え、お客様はとりたてて割引を要求する必要はありません！」このアプローチは、割引の責任を販売員の個人の裁量から体系的で厳格なシステムへとシフトさせている。

Tretyakov does allow his staff to apply one-off discounts of up to 5% at their discretion, when they feel this might facilitate a crucial sale, but is sceptical about this practice. “The good sales associate’s task is to get the customer to want the item more than they want the discount.  Giving a discount makes the sales person’s job a lot easier: it’s about them wanting to close a sale so much that they are prepared to reduce the returns for the store.” If an associate gives discounts too often, it might mean that “they are simply slacking off on the much more complex task: to work up and tease out the customer’s desire.” 
トレチャコフは、販売員が重要な売り上げを促進できると感じた際、彼らの自由裁量で最高5％まで、1回限りのディスカウントを許可している。だが、彼はこの効果に対して懐疑的だ。「優れた販売員のタスクは、お客様に割引を期待させるよりも、もっと買い物をしたいと思わせることです。割引は、販売員の仕事をより簡単にします。彼らは取引を成立させたいと思うばかりに、利益が減っても止むを得ないと思っているのですから」。だが、販売員があまりにも頻繁に割引してしまうと、「彼らがより複雑な業務に怠慢だということを意味する場合もあります。お客様に徐々に働きかけ、欲求を引き出すのです」。

So, one way to deal with requests for discounts is deferring to a loyalty points system in place (if you don’t have one, read the report in WeAr’s 49th issue for tips), and another one is to apply a discount of up to 5%, but with caution, and to work harder on eliciting the client’s interest next time. How exactly? Read this section in the next issues of WeAr to find out.
割引への要求に対処する一つの方法は、ポイントシステムを優先すること（ティップを集めたレポートをWeAr ＃49に掲載）、そしてもう一つの方法は、最大5％までのディスカウントを適応する方法だが、顧客が次に続く興味を誘発することに注意深く労力を費やすべきだろう。では、厳密に何をすれば良いのだろう？ その答えは、次号WeArのこのコーナーで紹介していくのでお楽しみに！

Have a staff training dilemma or case that you want to discuss? Email sv@wear-magazine.com, and we will provide advice one it in one of the next issues.	Comment by fumie tsuji: Isn’t it “advice ON it”??
販売員教育へのジレンマを感じていたり、議論したい懸案がある？ そんな方は、 sv@wear-magazine.comにお便りをください。今後、このコーナーでアドバイスを提供していきます。
