ТОРГОВЫЙ ЗАЛ

ОБУЧЕНИЕ ПЕРСОНАЛА: СКИДКИ

По мере того, как и онлайн, и офлайн магазины все больше полагаются в торговле на интернет и искусственный интеллект, от умных зеркал до чатботов (см. об этом подробнее в прежних номерах WeAr), роль продавца-консультанта меняется. При этом она отнюдь не становится менее важной — теперь она менее механистическая и как никогда требует владения профессиональными навыками. Как отмечают многие лидеры отрасли (см. раздел «Эмпирическое знание» в этом номере), сотрудники торгового зала и могут, и должны быть локальными звездами, доверенными советчиками и амбассадорами бренда. В этой новой рубрике WeAr подскажет, какие новые навыки понадобятся продавцам в будущем и как обучить персонал решать специфические задачи. 

-----

В первом выпуске новой рубрике мы поговорим о том, как справиться с одной из наиболее деликатных, и в то же время очень обычных ситуаций. Клиент проводит в магазине больше часа, перемеряет несчетное множество вещей, все предвещает хорошую продажу — и тут клиент просит о крупной скидке. Как следует вести себя в этой ситуации продавцу, чтобы не продавать в убыток и не обидеть покупателя? Мы поговорили с Алексеем Третьяковым, основателем концепт-стора Elixir Timeless Gallery в Миконосе, Греция — его персонал просят о скидках особенно часто, поскольку привычка торговаться глубоко укоренена в средиземноморской культуре. Его совет: перевести разговор из области человеческих договоренностей в область формализованных отношений.

«Наши сотрудники объясняют клиенту, что у нас накопительная система скидок для постоянных покупателей и процент скидки растет с количеством покупок за определенный период времени. Это автоматизированная система: скидка увеличится, как только будет достигнуто определенное количество покупок, и клиенту даже не придется за ней охотиться!» При таком подходе бремя ответственности лежит уже не на конкретном продавце, а на безличной и точной системе.

[bookmark: _GoBack]Третьяков позволяет сотрудникам предоставлять скидки до 5% по своему усмотрению, если они чувствуют, что это подтолкнет клиента к крупной покупке, но относится к этой практике скептически. «Задача хорошего продавца — сделать так, чтобы клиент захотел вещь больше, чем скидку. Предоставление скидок очень упрощает работу продавцов: в этом случае они так хотят продать вещь поскорее, что готовы снизить прибыль магазина». Если продавцы делают скидки слишком часто, это может означать, что они «просто уклоняются от выполнения гораздо более сложной задачи: выведать и раздразнить желание покупателя».

Таким образом, один из способов справиться с требованиями скидок — положиться вместо этого на систему накопительных бонусов (если у вас еще такая не введена, вам пригодятся подсказки из отчета в 49 номере WeAr), а другой — предлагать скидки до 5%, но осмотрительно, и прилагать больше усилий к тому, чтобы стимулировать интерес клиента в следующий раз. Как именно? Об этом мы поговорим в следующем номере WeAr.

У вас есть вопрос про обучение персонала или хочется обсудить конкретный случай? Пишите нам на sv@wear-magazine.com, и мы дадим ответ в одном из следующих номеров.

