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Face aux changements de modes d'achat et à la compétition croissante des sites de vente en ligne, les gérants de magasins physiques équipent leurs vendeurs de nouvelles technologies afin d'optimiser leur relation au consommateur. 

Il y a deux aspects au détail : d'un côté, le consommateur d'aujourd'hui peut acheter 24 heures par jour, alors que les magasins physiques sont ouverts seulement en journée ; de l'autre côté, de nombreux clients réagissent mieux aux vendeurs qu'ils connaissent. Alors comment concilier ces deux réalités, et comment la connexion entre le vendeur et le client peut-elle aller au-delà des murs du magasin ? La réponse numérique est le ‘clienteling’, la technique utilisée par les vendeurs pour nouer des liens avec leur clientèle. Les nouvelles technologies permettent ainsi aux employés des magasins de réaliser une vente, même si le client n'est pas physiquement devant eux.

“Les vendeurs de magasins [peuvent] générer maintenant des ventes en ligne autant qu'en boutique",  précise Oscar Sachs, co-fondateur et PDG de Salesfloor, une plateforme software-as-service (SaaS) qui permet aux clients de se connecter au vendeur du magasin le plus proche via son ordinateur ou son smartphone. Les vendeurs peuvent créer des versions personnalisées de la page web du détaillant, assembler des lookbooks, recommander des produits et mener des campagnes de marketing locales. Les équipes de vente peuvent enregistrer les données d'achat du consommateur et ses préférences, informations qui facilitent les échanges et les suivis.  Les vendeurs peuvent aussi disposer de KPI, comme les taux d'ouverture d'emails ou de clicks, à travers l'appli Salesfloor, leur permettant de mesurer encore plus efficacement leurs propres activités.  

Ces deux dernières années, Salesfloor a collaboré avec Saks Fifth Avenue, Bloomingdales, et Lord & Taylor.  L'entreprise se targue d'obtenir une augmentation de 50% de la moyenne des ventes en ligne, avec une réduction de 40% du taux de retours.

Numériser le processus de clienteling permet aux détaillants d'encourager leur force principale –leurs vendeurs – à développer des relations clients omnicanaux. La boutique de luxe de New York Fivestory a ainsi agrandi son équipe de vente et investi dans le logiciel Netsuite de Oracle, afin de contrôler en ligne les communications de l'acheteur avec les stylistes conseils. Par ailleurs, des multimarques comme The Webster et Hirshleifers travaillent avec l'appli de personal shopping PS Dept, donnant la possibilité aux clients potentiels de poser des questions sur le produit aux vendeurs.

[bookmark: _GoBack]Face au choix plus énorme que jamais qui leur est proposé, les consommateurs ont besoin de plus en plus d'aide pour prendre leurs décisions. Une étude de Salesfloor a trouvé que 87 % des clients achètent de préférence des produits recommandés par les vendeurs, et que 77 % sont plus disposés à acheter à un vendeur qui les a aidés auparavant. Comme le marketing d'influence avance parmi les marques, les plateformes de relation à la clientèle permettent aux détaillants d'encourager leurs vendeurs à construire des relations d'influence de style avec les clients en besoin de conseils fiables.
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