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 فروشي  هاي خرده ركن مؤثر در مديريت و توسعه فروشگاه 5 

تر از گذشته  تر و حساس فروشي، امروزه، بسيار رقابتي خرده انداز صنعت شكي در اين نيست كه چشم

هاي شهرتان رقابت  آن طرف خيابان و ساير فروشگاه فروشي فروشگاه خرده است. امروز، شما نه تنها با

فروشي سراسر  هاي خرده هاي آنلاين(، با فروشگاه كنيد، بلكه به واسطه خريد اينترنتي )در فروشگاه مي

  جهان در حال رقابت هستيد.

دهند آنلاين خريد كنند يا از فروشگاهي واقعي كه در  با اين حال، وقتي از مشتريان درباره اينكه ترجيح مي 

دادند. فرآيند خريد براي  فضايي فيزيكي ايجاد شده است، اكثر آنها فروشگاه واقعي را براي خريد ترجيح مي

 .اي متفاوت است كه با حس و ذهنيت متمايزي همراه است هر مشتري، تجربه

تر و ماندگارتر كردن اين تجربه براي مشتري  فروشي، زيباتر، جذاب فروشگاه خرده نكته اصلي در موفقيت

تواند رشد و مديريت  چهارچوب فعال برقرار است كه كار كردن بر روي آنها مي 5است. در هر فروشگاهي، 

تان بايد روي  كانون كه براي رونق و موفقيت فروشگاه 5مطلوب آن را به دنبال داشته باشد. در اينجا به اين 

 كنيم: آنها متمركز باشيد اشاره مي
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 )مهمترين اولويت( تجربه مشتري از خريد در فروشگاه شما

رساني به  فروشي، خدمات بيست سال پيش معتقد بوديم كه مهمترين ركن در مديريت فروشگاه خرده

مشتري است. اما امروز معتقديم كه مهمترين مسئله، خدمات نيست بلكه كم و كِيف تجربه مشتري از 

خريد در فروشگاه شماست. تجربه مشتري از خريدي كه در 

يادماندني  دهد تنها در صورتي توأم با رضايت و به فروشگاه انجام مي

ها و اجزاي فروشگاه در هماهنگي و انسجام  است كه همه الِمان

هاي  كامل عمل كنند؛ از عملكرد پرسنل فروش گرفته تا سياست

فروش، نظافت فضاي فروشگاه و كيفيت كالاهاي عرضه شده و 

هاي بازاريابي و تبليغات. در واقع شما با تمركز بر روي كيفيت  شيوه

دهند،  تان انجام مي تان از خريدي كه در فروشگاه تجربه مشتريان

 كسب و كارتان را به سمت موفقيت سوق دهيد.

 مديريت موجودي كالاها

گذارد، نحوه مديريت  تأثير بسياري مي فروشگاهي يكي از مسائلي كه روي تجربه مشتريان از خريد

جنس “ جور نبودن”اصطلاح  شده است. موجود نبودن كالاي مورد نظر مشتري يا به موجودي كالاهاي عرضه

پسندد اما فروشگاه رنگ و سايز دلخواه او را موجود ندارد(،  )براي مثال وقتي مشتري لباسي را مي

فروشي، ركن  هاي خرده كند. از آنجايي كه پول نقد در فروشگاه مشتري را بسيار ناراحت و عصباني مي

تان و به روز رساني موجودي  اساسي در دوام و موفقيت كسب و كار است، بنابراين با جور كردن اجناس

تان گردش مالي ايجاد كنيد تا با سرازير شدن پول نقد، هم زمينه رونق كسب  هر يك از كالاها، در فروشگاه

 و كارتان فراهم شود و هم دوام و ماندگاري آن تضمين گردد.

 بازاريابي و تبليغات ديداري 

كند. يك نماشگر نافذ و  صدا در فروشگاه شما، نقش بازارياب ديداري يا بصري را ايفا مي فروشنده بي

تواند به اندازه يك فروشنده فعال و زنده در افزايش فروش  فروشي مي تأثيرگذار در فضاي فروشگاه خرده

تان را باز كنيد، قبل از ورود به داخل  خواهيد قفل درب فروشگاه نقش داشته باشد. دفعه بعد كه مي

فروشگاه، در ابتداي درب ورودي ان بياستيد و از ديد يك مشتري )نه صاحب فروشگاه( نگاه دقيقي به تمام 

خورد تهيه كنيد. آيا وقتي  تان مي تان بيندازيد و فهرست كاملي از هر آنچه كه به چشم ابعاد فضاي فروشگاه

خواهد از فروشگاهي با اين سر و وضع و ظاهر و با  تان مي گذاريد، واقعاً دل خودتان را به جاي مشتري مي

 مداري خريد كنيد؟  اين سطح از جذابيت و مشتري
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  كاركرد فروشگاه

فروشي، همه چيز در حال سخن گفتن است. به عبارت ديگر، در چنين فضاهايي از هر  هاي خرده در فروشگاه

توان پيامي را دريافت نمود. طراحي و دكوراسيون داخلي فروشگاه، لباس و ظاهر  مي فروشگاهيك از اجزاي 

هاي شما در  ها و ارزش دهد كه اولويت هاي رفتاري و مديريتي شما به مشتري نشان مي پرسنل و سياست

  تان چه هستند و شما به چه اصولي پايبند هستيد. فروشگاه

شود كه درآن ظاهر  براي مثال، وقتي مشتري وارد فروشگاهي مي

و رفتار پرسنل درست مثل رفتار و ظاهر مشتريان است، اين 

دهد كه روي تابلو و روي درب ورودي  مشتري، اهميت نمي

ايد، چرا كه در  پسندي را درج كرده فروشگاه چه شعارهاي مشتري

كند كه مشتري در اين فروشگاه جايگاه و  عمل مشاهده مي

ارزشي ندارد. با يك بررسي دقيق متوجه خواهيد شد كه بسياري 

تان  هاي رفتاري و مديريتي از اجزاء ساختاري، اقدامات و سياست

ايد  تان تعيين كرده اي با اهدافي كه براي فروشگاه هيچ هماهنگي

 ندارند، و چه بسا ممكن است به ضررتان نيز تمام شوند.

 مردم

تان همواره مد نظر قرار دهيد: مردم. اهميتي ندارد كه  و اما آخرين ركن كه بايد براي موفقيت و توسعه فروشگاه

تان  بريد و اينكه چقدر به سر و ظاهر فروشگاه هايي را براي بازاريابي و تبليغات بكار مي چه ترفندها و سياست

كنيد، چون واقعيت اين است كه بدون حضور مردم و مشترياني كه به شما اعتماد كنند و وفادار  توجه مي

باشند، عملاً كسب و كارتان با تمام تشكيلاتش، اهميت و ارزشي نخواهد داشت. والت ديزني گفته بود، 

انگيزترين فضا را طراحي كنيد و بسازيد، اما براي اينكه آن فضاي  ترين و شگفت شايد بتوانيد زيباترين، جذاب”

 “رويايي، به واقعيت مبدل شود، به مردم نياز خواهيد داشت تا در آن حضور پيدا كنند.

شده چيست، كار بسيار پيچيده و  فروشي، صرف نظر از اينكه نوع كالاي عرضه مديريت فروشگاه خرده

هاي جاري و جانبي فروشگاه، وجود جاهاي خالي  ناتواني در مديريت هزينه برانگيزي است. در واقع چالش

ها، ناقص بودن موجوديِ كالاها، هماهنگ نبودن كالاها با سليقه و نياز مشتري، ناهماهنگي  بسيار در قفسه

بست برسانند.  توانند فروشگاه را به بن همگي خلأهايي هستند كه مي… ميان پرسنل و اهداف فروشگاه و 

هاي بازاريابي و تبليغات مؤثر، ركن ديگري است كه بايد رعايت شود. مديران و صاحبان  بكارگيري روش

ي  بهبود تجربه”دست بردارند و روي “ رساني به مشتريان خدمات”فروشي، بايد از مفهموم  هاي خرده فروشگاه

وزنجيرها به تدريج از دست و پاي كسب و  متمركز شوند. فقط در اين صورت است كه غل“ مشتري از خريد

 كارشان گشوده خواهد شد.

 منبع:ریتيل ایران
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 كتاب اين ماه
 

های سنتی خرید و  شیوه  با توسعۀ فناوری در جهان،

تر، یک انقلاب  اند. به بیان دقیق فروش، کاملاً دگرگون شده

فروشی رخ داده است که خرید و  واقعی در دنیای خرده

کلی تغییر داده و سایر ابزارهای  محور را به فروش مکان

های مجازی را وارد  بر دنیای دیجیتال و شبکه فروش مبتنی

های همراه  فروشی کرده است. با گسترش تلفن عرصۀ خرده

فروشی وارد عصر نوینی  ها دنیای خرده شدن آن و هوشمند

 بر مکان، یعنی فروشگاه شده است. هرچند فروش مبتنی

روز  اند و روزبه دست نداده های فیزیکی هنوز رونق خود را از

ها  های فروش در آن ها و روش اند، شیوه درحال گسترش

 .اند دستخوش تغییرات زیادی شده

به ماجرای این  «فروشی انقلاب در دنیای خرده»کتاب 

 .ای علمی و عمیق پرداخته است تغییرات به شیوه

فروشی در جهان آغاز  این کتاب با تاریخچۀ کوتاهی از خرده

فروشی در دنیای مدرن و  شود و به سیر تکوین خرده می

 پردازد و با ترسیم آیندۀ خرده تأثیر فناوری در آن می

کند و  های نوین در این عرصه آشنا می فروشی، ما را با افق

 پردازد که تغییر در دنیای خرده به این نکتۀ مهم می

ای است و همپای تغییرات سریع تکنولوژی،  فروشی، لحظه

دنیا نیز درحال تغییر است و در پایان به فراخوانی برای 

کند که همانا کنارگذاشتن الگوهای ذهنی  اقدام اشاره می

 .فروشی است کهنه از خرده

 

 استفان نیمایر، آندره آ زوچی، مارکوکاتنا :نویسنده
 مجید نوریان : مترجم
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