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 فروشي و تحول در فرآيند خريد فروشگاهي هاي صنعت خرده نوآوري

تواند هر فعالیتي را، از جمله تأمین کالاهاي  ي تجاري بسیار وسیعي است و مي راستي حوزه فروشي به صنعت خرده

فروشي،  ي خرده هاي اخیر در حوزه دار، شامل شود. نوآوري العاده و تخفیف اي تا تبلیغات و فروش فوق هاي زنجیره فروشگاه

  موضوعي است که در این مطلب سعي داریم به مواردي از آنها بپردازیم.

اي است  فروشي باید به آن توجه کنند، انتخاب نوآوري هاي خرده ها و در کل، فروشگاه اي که مدیران و صاحبان فروشگاه نكته

جهت و  شان است هم ي خرید از فروشگاه تر کردن تجربه بخش شان که لذت شان و همچنین هدف که بیشتر با شرایط فروشگاه

تواند در جهت افزایش سرعت فرآیند پرداخت یا کاهش زمان انتظار مشتري در صف انتظار  هماهنگ است، که این تغییر مي

ها این است که با فراهم نمودن فضایي آرام و راحت براي مشتري در  صندوق باشد؛ در هر صورت، هدف از این نوآوري

ي خرید براي او )براي مثال، از طریق امتیازات ویژه براي مشتریاني  تر کردن تجربه کننده فروشي، یا سرگرم هاي خرده فروشگاه

کنند(، حضور تعداد  هاي ویژه شرکت مي کشي کنند یا در قرعه که شكل خاصي از پرداخت را جایگزین پرداخت نقدي مي

کننده و  ي خرید را براي مشتریان بسیار خسته توانند تجربه بیشتري از مشتریان را شاهد باشیم. عوامل بسیاري هستند که مي

شان، از هر   فروشي بایستي،حداقل براي از دست ندادنِ مشتریان هاي خرده آزاردهنده کنند و مدیران و مسئولان فروشگاه

 کار بگیرند. نوآوري و راهكاري که با این وضعیت ناخوشایند مقابله کند استقبال کنند و آن را به
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 هاي پوشاك مردانه در فروشگاه QR استفاده از کد

براي “ هوینتر”کننده باشد. فروشگاه  تواند کار بسیار مشكل و کسل ویژه خرید لباس براي آقایان مي خرید، به

راحتي کدِ لباس مورد نظرشان را اسكن  استفاده کرده تا مشتریان بتوانند به QRپوشاك جین خود از کد 

خواهند، در اتاق پرو به آنها تحویل داده شود  شان با سایز و مشخصاتي که مي کنند تا بلافاصله، لباس دلخواه

تا بتوانند بدون معطلي و اتلاف وقت و حوصله، آن را امتحان و پرو کنند. این فرآینده ساده و در عین حال 

دهد تا بدون نیاز به زیر و رو کردن تعداد زیادي لباس، بتواند سایز و طرح  مؤثر به مشتري این امكان را مي

ي چندان خوبي  ي خرید را براي مشتریاني که رابطه اش را پیدا و امتحان کند، و در نتیجه، تجربه مورد علاقه

 کند. تر مي تر و سریع ویژه آقایان، بسیار ساده با خرید کردن ندارند، به

 همراه در چين“ واقعيتِ مجازي”هاي  فروشگاه 

اي را در  “واقعیت مجازي”هاي  هایش، فروشگاه ي مشتریان با فروشگاه در کشور چین، به منظور افزایش تعامل دوسویه“ آهودیِن یي”شرکت 

ها، مغازه نیستند و هیچ کالایي در آنها نمایش  اندازي کرده است. این فروشگاه هاي عمومي راه هاي مشخصي از سطح شهر و برخي مكان قسمت

 اي قرار داشته باشند که بتوانند با تلفن همراه به امواج این شود. بلكه عملكرد آنها به این صورت است که وقتي مشتریان در نقطه داده نمي

شان را در جهت مشخصي بگیرند و نگه دارند تا تصویر یك فروشگاه با  دسترسي داشته باشند، کافیست تلفن همراه“ واقعیت مجازي”هاي  فروشگاه

یند انتخاب شان نمایان شود تا مشتریان بتوانند شخصاً با فرآ ها و کالاهایي که روي آنها قرار گرفته یا از آنها آویخته شده، بر روي صفحه تلفن قفسه

 شان تعامل داشته باشند. همراه  و خرید مجازي کالا در تلفن

 کنند که موجودي فروشگاه چه کالاهايي باشد در دانمارك، مردم تعيين مي

ویژه سوپرمارکت و هایپرمارکت(،  از آنجایي که مسافت میان خانه تا فروشگاه )به

هاي مشتریان است، و بسیاري از آنها تمایل دارند که  یكي از بزرگترین دغدغه

هاي محلي تهیه کنند، بنابراین  بتوانند همه مایحتاج خود را از فروشگاه

در دانمارك، ترتیبي داده که خودِ مشتریان تعیین “ براگسِن -سوپر”هاي  فروشگاه

هاي خود را با چه کالاهایي تكمیل کند. به این ترتیب  کنند که این فروشگاه قفسه

که مشتریان با مراجعه به وب سایت این فروشگاه، کالاهایي را که دوست دارند از 

هاي محلي تهیه کنند یا کالاهایي که به دفعات و مكرر به آنها نیاز پیدا  این فروشگاه

کنند و مدیران پس از بررسي کِیفي این محصولات، نسبت به  کنند را ثبت مي مي

 کنند. هاي فروشگاه اقدام مي ي این کالاها براي قفسه سفارش و تهیه

ند، پسندند یا نیاز دار مواردي هستند که مشتریان مي  شوند، همان شود که کالاهایي که در فروشگاه عرضه مي با این روش، این اطمینان فراهم مي

 شان نخواهد ماند. در ي کالاها فروش خواهند رفت و کالایي روي دست کنند که همه و همچنین مدیران فروشگاه با درصد بالایي اطمینان پیدا مي

ها و  آوري و بررسي پیام معروف است. این اپلیكیشن با جمع“ اگه شلوغه، نرو”رود که به اَپِ  ها بكار مي هلند نیز، اپلیكیشن دیگري در فروشگاه

کند تا اگر فروشگاهي شلوغ است، مشتریان  رساني مي اي هر فروشگاه را از نظر شلوغ یا خلوت بودن اطلاع نظرات کاربران، وضعیت لحظه

برنامه  تر براي خرید استفاده کنند و از ازدحام بیش از اندازه و آزاردهنده براي مشتریان جلوگیري شود. این دو هاي خلوت الامكان از فروشگاه حتي

 رساني به مشتریان منجر شده است. ها، به بهبود چشمگیر فرآیند خرید و خدمات در فروشگاه
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 با اپليكيشن تلفن همراه، صف صندوق فروشگاه را دور بزنيد!

برد. این  ایستادن در صف طولاني پرداخت صندوق فروشگاه، لذت یك خرید خوب را از بین مي

که به کاربر این  QThruاندازي اپلیكیشن تلفن همراه  اي شد براي ساخت و راه مشكل، انگیزه

دهد که با استفاده از تلفن همراه خود، فروشگاه را بگردد، انتخاب کند، خرید و در  امكان را مي

نهایت پرداخت کند، بدون اینكه مجبور باشد زمان زیادي را در فضاي فروشگاه و صف طولاني 

صندوق هدر دهد. این مزیت، براي بسیاري از مشتریان جذاب و ارزشمند است، و به همین 

اندازي  افزار شده است. این نیاز مشتري، به ساخت و راه دلیل استقبال چشمگیري از این نرم

نیز منجر شده است، که بجاي استفاده از آدرس منزل یا محل کار مشتریان، با استفاده از آدرس ایمیل مشتریان، کالاهاي  SoPostاپلیكیشن 

 اند. ا کردهاي در استفاده از تلفن همراه براي تسهیل فرآیند خرید ایف کننده شده را به دست آنها میرساند. این دو اپلیكیشن خرید، نقش تعیین خریداري

 با کارت مخصوص، انعام دهيد!

هاي نقدي بجاي پول نقد هستیم، که هم امنیت بیشتري دارد و همم کمیمف پمول  این روزها شاهد گرایش بیش از پیش مشتریان به استفاده از کارت

را بمه  شود. از سوي دیگر، استفاده از کارت بجا پول نقد باعث شده که در بسیاري از مواقع، مشتریان نتوانند به کسي که خدماتي تر مي مشتریان سبك

این مشكل را بما طمراحمي و سماخمت  DipJarآنها ارائه کرده انعامي بپردازند. اما شرکت 

هاي انعام  ي کارت هاي پوز پذیرنده هاي الكترونیكي پرداخت انعام حل کرده است! دستگاه کارت

اند و هر یك از مشتریان، در صورتي که بمخمواهمد  هاي دریافت وجه نصب شده در کنار صندوق

ي خدماتي( پرداخت کند، کافمیمسمت کمارت  دهنده انعامي را به مسئولان فروشگاه )یا هر ارائه

شمود. در  انعامش را یك بار در دستگاه بزند. با این کار، یك دلار انعام از کارت مشتري کم مي

صورتي که مشتري بخواهد بیش از یك دلار انعام بدهد، به تعداد دلارها، بمایمد کمارت را در 

گیر وارد و خارج کند. این سیستم علاوه بر تسهیل فرآیند پمرداخمت انمعمام بمه  دستگاه انعام

هماي نمقمدي و  مسئولان فروشگاه، فرهنگ سخاوتمندي را در دوراني که استفاده از کمارت

 دهد. الكترونیكي در میان مردم رواج پیدا کرده، نیز گسترش مي

 هاي انگلستان در فروشگاه“ سكوت”کمپِين 

شوند که  زا و پردردسر باشد. این مشكلات زماني تشدید مي تواند بسیار استرس ي شلوغ ميها هایپرمارکت ویژه ، بهفروشي هاي خرده فروشگاه خرید از

هاي  اندازي کرده باشد که فروشگاه درگیر فروش روزهاي منتهي به سال نو باشد. فروشگاه دار( فصلي خود را راه العاده )تخفیف فروشگاه فروش فوق

ن کشور، هاي ای ها و هایپرمارکت کنند. از این رو است که در فروشگاه زایي را براي مشتریان ایجاد مي انگلستان، در چنین مواقعي، شرایط سخت و تنش

هاي حساسي از فروشگاه یا هایپرمارکت که مشمول قوانینِ این کمپین است  طوري که وقتي مشتریان به بخش اندازي شده است، به راه“ کمپِین سكوت”

ز فروشگاه هاي دیگري ا هایشان را درآورند و تلفن همراه خود را یا سایلِنت کنند یا به فرد دیگري بسپارند که در بخش شوند، ملزم هستند کفش وارد مي

ي  شود به همه ها نیز تا حد امكان سعي مي هاي فروشگاه، معمولي هستند )برند نیستند(. در این بخش تردد دارد. کالاهاي عرضه شده در این بخش

، هاي انگلستان، از جمله هایپرمارکت سِلفریج، با اجراي این کمپین و ایجاد فضایي آرام و بدون تنش هاي مشتریان توجه شود. فروشگاه درخواست

 مند شود. توانسته از حضور مشتریان دائمي و وفاداري بهره
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 قبل از خريد، چند ساعت چُرت بزنيد!

این قانوني بدیهي است که هر چه مشتري در فروشگاهي احساس راحتي بیشتري داشته باشد، هم به احتمال زیاد از آن خرید خواهد کرد، و هم 

، به معني واقعي، این قانون را در سیاست COCO-MATنام  بارها براي خرید دوباره باز خواهد گشت. یك فروشگاه کالاي خواب در نیویورك به

به مشتري  فروشگاه ي خود لحاظ و اجرا کرده است. این مدارانه مشتري

قبل از خرید، دو سه ساعت روي تخت ها دراز بكشد و   دهد، اجازه مي

حتي بخوابد! بعلاوه اینكه با یك لیوان آب پرتقال نیز از او پذیرایي 

کنند! البته جالب اینجاست که بعد از این تست کالا، مشتري هیچ  مي

الزامي براي خرید آن تخت ندارد. هدف این فروشگاه این است که به 

مشتري اجازه دهد که ارتباط نزدیك و ملموسي با کالایي که قصد 

تواند به افزایش میزان خرید از  خریدش را دارد برقرار کند، که این مي

 فروشگاه و بالا رفتنِ پاخورِ آن منجر شود.

  

 RFID هاي مشتري با فناوري ي توليدکننده تا دست از کارخانه

ایمن جمنمس رو  … رنگِ ” یا “  دارید؟  این جنس رو … سایزِ ” ها این است که مشتري از آنها بپرسد،  ها براي فروشنده یكي از بدترین کابوس 

، آن وقت است که فروشنده ناچار است با عجله و استرس، به انبار فروشگاه سرك بكشد تا شاید بتواند جنس داخل فروشگاه را با رنمگ و “ دارید؟

سایز و مشخصاتي که مشتري درخواست کرده، پیدا کند. که البته در اکثر مواقع کالاي مورد نظر موجود نیست و این به شمدت روي وجمهمه و 

اي را ابمداع  ها فنماوري گذارد. اما برزیلي اعتبار فروشگاه اثر منفي مي

 Memove's RFID stock trackingانممد کممه بممه  کممرده

technology هما و  موسوم است. با استفاده از این فمنماوري، تمگ

ي تولید آن تما  شود که از لحظه هایي روي هر کالا نصب مي برچسب

شود، همر کمالا  اي که در دستان مشتري، از فروشگاه خارج مي لحظه

گیرد، بنابراین همواره مشخص است که از همر  مورد رهگیري قرار مي

کالا، چه نوع و رنگي موجود است یا چه نوع و رنگي به پایان رسیده و 

هما،  باید تولید و جایگزین شود. با استفاده از این فناوري، فمروشمنمده

ي موجود یا ناموجود بودنِ کالاهاي درخواستيِ مشتریمان  دیگر دغدغه

 را نخواهند داشت.

 منبع:ریتیل ایران
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نشینند و بدون درك درستي از  بعضي از مدیران پشت میزشان مي

گیرند؛ بعضي از مدیران نیروهایشان  مشتریان، براي آنان تصمیم مي

فرستند و از  و شرکتهاي تحقیقات بازاریابي را به سراغ بازار مي

کنند. بعضي علاوه بر پرسشگري به سبك  مشتریان پرسش مي

کنند و  کنند و بازار را مشاهده مي فوق، خودشان هم بازارگردي مي

دهند، اما مدیران پیشرفته و باسواد  به صداي مشتري گوش مي

دانند که مشتریان در خیلي از موارد و به دلایل زیادي  امروزي مي

اندیشند به زبان بیاورند و بروز دهند.  تمایل ندارند آنچه را که مي

پس شناخت دقیق از تمایلات، احساسات، هیجانات و تصمیمات 

گیري از سایر علوم در کنار علم و هنر  مشتریان نیاز به بهره

  .بازاریابي دارد

دانیم  ي آن چیزي است که مي بازاریابي علم و هنر تولید، و عرضه

گفتیم براي موفقیت در تعریف  رود. تا اندکي قبل، مي به فروش مي

گوییم  فوق لازم است نیاز و خواست مشتري را بشناسیم، حال مي

این لازم است، اما کافي نیست بلكه، در دنیاي پیچیده و رقابتي رو 

به گسترش امروز، بازاریابي علم و هنر نزدیك کردن شرکتها و 

بایست با شناخت چگونگي ورود به دنیاي ذهن  گیري از علوم دیگر مي فروشندگان به مشتریان است. به عبارتي بازاریابي با بهره

 .مشتریان و مدیریت احساسات آنان بتواند شرکتها را به پادشاه قدرتمند خویش که همان مشتریان هستند نزدیكتر کند

 .در نورومارکتینگ نیازي نیست تا از فرد بپرسیم تا به تصمیمهاي او پي ببریم بلكه، هدف دستیابي به اعماق ذهن انسان است

به زبان ساده، هدف   نورومارکتینگ روِیاي بازاریابان براي ورود به دنیاي درون و مغز مشتریان را به حقیقت تبدیل کرده است.

اصلي نورومارکتینگ این است که اطلاعات ناپیدا را از مغز مردم استخراج کند تا به شرکتها این امكان را بدهد که با ریسك 

   .تري تصمیم بگیرند گیري غلط پایین تصمیم

 
 مؤلفان: پاتریک ام جورجز و آنه سوفی بایل تورتولیو و میشل بادوک

 مترجمان: پروین افشار و متین رشیدی آستانه و مهسان افشار
صفحه 823تعداد صفحات:   

5831نوبت چاپ: اول   سال نشر:   
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