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面对不断变化的购物习惯和来自网络平台的竞争，实体零售商正在为销售人员配备新技术，以优化他们的客户关系。

现在明摆着两个零售事实：消费者如今可以一天24小时购物，而实体店只在白天营业；许多客户对与他们有关系的销售人员反应最好。这两个现实如何协调？销售人员与客户的联系如何延伸到商店之外？答案是数字形式的“客服”，即零售员工与客户建立联系的技术。新科技使店员能够在顾客不在他们面前的时候也能进行销售。 

Salesfloor的联合创始人兼首席执行官Oscar Sachs说：“零售公司现在可以像在店里一样，在网上销售。”Salesfloor是一个通用服务软体（SaaS）平台，可以让消费者在台式机和移动设备上与他们最近的商店联系。员工可以创建比零售商更大且具个性化版本的网页、汇编搭配型录、推荐产品和推动本地市场营销活动。Salesfloor还整合了客户的购买数据和购物偏好，为他们提供信息以缓解后续问题。而且，员工也可以通过Salesfloor应用程序跟踪KPIs，比如电子邮件开放率和点击率，从而更有效地测量自己的活动。

在过去的两年里，Salesfloor与Saks Fifth Avenue、Bloomingdales和Lord & Taylor已经达成合作。该公司声称，在线平均销售额增长了50%，退货率降低了40%。

数字化客服使零售商能够调动他们的核心力量，他们的员工，来提供全方位的客户关系。纽约奢侈品时尚精品店Fivestory扩大了其销售团队，并利用Oracle’s的Netsuite软件，监控在线客户与时尚顾问的沟通。同时，像The Webster和Hirshleifers这样的多品牌公司已经与个人购物应用PS Dept合作，允许潜在消费者向他们的销售助理询问产品问题。

[bookmark: _GoBack]面对比以往更大的选择，客户越来越需要帮助来做决定。Salesfloor的研究发现，87%的购物者更愿意购买店员推荐的商品，77%的人更有可能从帮助他们的店员那里购买商品。随着网红营销在各品牌之间获得影响，客户关系平台允许零售商利用他们的员工跟购物者建立有如网红般的关系，为消费者提供可信赖的传言。
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