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开展工作 

赞助内容 

当今的零售商可能会感觉身陷于巨大灾变带来的冲击之

中。消费者期待与实际体验之间的鸿沟不断加大，面对这种充满

挑战的店内环境，零售商的未来岌岌可危。在经济大萧条期间，

许多零售商被迫裁员，而这令日益期望立即满足购物需求的购物

者更加失望。

不过，并非所有零售商都陷入萧条。例如，Nordstrom 经常被引用

为提升顾客体验的典范；Apple 则从 2001 年以来在 24 个国家/地
区开设了 500 多家零售店。甚至 Amazon 也在开设门店，让在线

和店内购物体验融合或重叠。一些报告（例如以好市多和乔氏超

市为调研对象的《哈佛商业评论》研究）表明，认真投入工作的

店员不仅工作效率更高，而且更关注顾客，进而有效提高购物者

满意度和销售额。

零售商认识到，要遏制这种趋势，需要满足员工对更灵活的工作

环境的期望。如今的员工希望协同工作，并在需要的时候从任何

地方访问他们自己和顾客的信息。这些员工中包括精通数字技术

的千禧一代，他们希望在灵活且应对迅速的环境中工作，并在工

作中获得更广阔的空间。

协作员工模式

在当今以顾客为导向的零售环境下，要打造“流畅”的服务体验，

就必须确保员工能够真正做到关注每一个顾客。

利用店内无线网络和新型协作工具，零售商可以建立协作性更强

的工作模式，让员工与顾客进行沟通， 以促进员工将工作做得更

好；同时，这也有助于经理吸引、培养和留住优秀的人才。

http://www.brandchannel.com/2018/03/08/nordstrom-brands-customer-experience-030818/
http://www.brandchannel.com/2018/03/08/nordstrom-brands-customer-experience-030818/
http://www.brandchannel.com/2018/03/08/nordstrom-brands-customer-experience-030818/
https://www.macrumors.com/roundup/apple-retail-stores/
https://www.amazon.com/b?ie=UTF8&node=16008589011
https://hbr.org/2017/01/how-4-retailers-became-best-places-to-work
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“ 实体店的一些传统方面可能会过时，

但只要给予正确的工具和培训，这些

商店的员工便能跟上时代的步伐。” 

- RETAILDIVE

 有关详情，请访问 www.cisco.com/go/retail 

ID G Communications, Inc. 

埃森哲公司表示，零售企业的首席执行官“必须将专家放在中心

位置，以确保商店员工成为品牌宗旨的代言人或故事讲述者。例

如，销售人员必须对品牌及品牌故事有个人见解并充满热情，分

享有深度的产品和服务知识，同时使用技术增强互动并提供优质

服务。” 

能否在现场实时获取信息对于员工提供卓越的顾客服务至关重要。

如果员工能够获得关于顾客的产品信息、交易信息和忠诚度信息，

他们将能够为每位购物者提供独一无二的体验。商店需要将员工与

数据、商店内的团队成员以及其他商店和公司的员工联系起来，以

确保几乎没有顾客带着不满意的情绪离开。

变革型员工

“实体店的一些传统方面可能会过时，但只要给予正确的工具和培

训，这些商店的员工便能跟上时代的步伐，”RetailDive 建议道。

协作工具可以让员工随时访问总部新闻、待售商品信息、折扣优

惠、召回公告、新流程，以及其他直接影响其工作的关键情报。

视频会议使零售商能够经济高效地对员工进行培训和再培训，确

保他们掌握最新的相关技能。通过视频会议，店员还能与其他分

店的同事举行会议，分享增加销售额和提高运营效率的经验。通

过视频会议和团队协作与员工建立更持久的关系，可以促进团队

合作，并有助于提高员工留任率。

配备了移动设备，商店内的员工可以为购物者提供最新的产品信

息和全系统库存情况。当顾客询问有关产品的技术问题时，合作

伙伴可以发起与远程专家的视频通话，以获取对达成销售至关重要

的深入产品信息或服务信息。经理可以更好地跟踪顾客线路的备份

位置，并灵活调整可用的团队成员，以协助和帮助达成销售。

零售商不能仅指望通过裁员来取得发展。他
们需要采取措施，通过提供协作工具来最大
限度地提高工作效率。

零售商不能仅指望通过裁员来取得发展。他们需要采取措施，通

过为商店员工配备协作工具，使他们成为联网团队的一部分，从

而最大限度地提高商店员工的工作效率。通过视频会议、移动应

用以及接触整个组织的专家，零售商可以跨多个接触点和设备确

保一致的顾客和员工协作体验，将员工转变为顾客信任的顾问。

https://www.retaildive.com/news/survey-83-of-shoppers-think-they-know-more-than-store-associates/438307/
www.cisco.com/go/retail
https://www.accenture.com/t20180214T162703Z__w__/us-en/_acnmedia/Accenture/Conversion-Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Dualpub_26/Accenture-Retail-with-Purpose.pdf
https://www.retaildive.com/news/survey-83-of-shoppers-think-they-know-more-than-store-associates/438307/

