


Clienteling 2.0: Digitizing Customer Relationships 
クライアンテリング 2.0：顧客関係のデジタル化

Bennett Faber

FACED WITH CHANGING SHOPPING HABITS AND INCREASED COMPETITION FROM ONLINE PLATFORMS, BRICK-AND-MORTAR RETAILERS ARE EQUIPPING SALES STAFF WITH NEW TECH TO OPTIMIZE THEIR CUSTOMER RELATIONSHIPS
ショッピング習慣の変化とオンラインプラットフォームによる競争の激化している。これを受けて、実店舗を持つリテーラーは販売スタッフに新しい技術を身につけさせ、顧客関係を最適化しようと試みている。

Here are two retail facts: today’s consumers shop 24 hours a day, yet brick-and-mortar stores are only open during the daytime; many customers respond best to sales associates with whom they have a relationship. How can these two realities be reconciled – and how can the sales associate’s connection with a client extend beyond the shop floor?  The answer is digital forms of ‘clienteling’, the technique used by retail workers to bond with their customers. New technologies enable shop assistants to make a sale even when the customer isn’t physically in front of them. 
まず、リテールが直面している現実が2つある。1つは、現代の消費者は1日24時間買い物をするが、実店舗の営業時間は日中に限られていること。もう1つは、顧客の多くが個人的な関係を築いている販売員に最もよく反応するということだ。この2つの現実とどう折り合うことができるだろうか？ 販売員と顧客のつながりを、店の外へと広げることはできるだろうか？ その答えは、リテールの従業員が顧客との人間関係を築くセールス技術である、“クライアンテリング”をデジタル化することにある。この新しい技術があれば、顧客が実際に目の前にいなくても、ショップ店員は商品を売り上げることができるのだ。

“Retail associates [can] now generate sales online as much as they do in-store,” says Oscar Sachs, Co-Founder and CEO of Salesfloor, a software-as-service (SaaS) platform that enables shoppers on desktop and mobile to connect with sales associates at their nearest store.  Associates can create personalized versions of the retailer’s larger webpage, assemble lookbooks, recommend products and drive local marketing campaigns.  Salesfloor also consolidates customer purchasing data and shopping preferences, equipping associates with information to ease follow-ups.  And associates can track KPIs, such as e-mail open rate and click rate, through the Salesfloor app, allowing them to measure own activities more effectively.
「販売員は、店内での実績と同等の売り上げをオンラインでも生み出すことができるようになりました」とは、Salesfloorの共同設立者兼CEOのオスカー・ザックスの言葉だ。同社は、ネット上にいる買い物客と最も近い距離に位置するショップの販売員とを繋げる、SaaSのプラットフォームを提供している。販売員は、ショップの正規ウェブサイトのカスタマイズやルックブックの編集から、お勧めのアイテムの紹介や地域のマーケティングキャンペーンなどを展開することができる。またSalesfloorは、顧客の購買データやショッピング傾向を一元管理し、販売員が簡単にフォローアップできる機能も提供している。さらに販売員は、Eメールの既読率やリンクのクリック率といったKPI（主要業績評価指標）を、Salesfloorアプリを通して監視することができるため、自分自身の活動をより効果的に評価することができるのだ。

Over the past two years, Salesfloor has partnered with Saks Fifth Avenue, Bloomingdales, and Lord & Taylor.  The company claims to have seen a 50% increase in online average sales, with a 40% reduction in returns rate.
過去2年間に渡って、Salesfloorはサックス・フィフス・アベニューやブルーミングデールズ、ロード・アンド・テイラー などと業務提携を行なってきた。同社は、オンラインの平均売上高が50％上昇し、返品率が40％減少したと主張する。

Digitizing the clienteling process allows retailers to mobilize their core strength – their associates – to deliver omnichannel customer relationships.  New York’s luxury fashion boutique Fivestory has expanded its sales team and invested in Oracle’s Netsuite software to monitor online customer communications with style advisors.  Meanwhile, multibrands like The Webster and Hirshleifers have partnered with personal shopping app PS Dept, allowing potential shoppers to ping product questions to their sales associates.
クライアンテリングのプロセスをデジタル化すれば、リテーラーの核にある強みである販売員を、オムニチャネルの顧客関係に活用することができる。NYの高級ファッションブティック、Fivestoryは販売チームを拡大し、スタイルアドバイザーを介してオンラインの顧客コミュニケーションをモニタリングする、オラクル社のNetsuiteソフトウェアに投資した。一方、The WebsterやHirshleifersのようなマルチブランドストアは、パーソナルショッピングアプリのPS Deptと提携し、ネットの滞在顧客が商品に関する質問を販売員に投げかけられるシステムを活用している。

Faced with a greater choice than ever before, customers increasingly need help to make decisions. Research by Salesfloor found that 87 percent shoppers were more likely to buy items recommended by associates, and 77 percent were more likely to purchase from an associate that helped them before.  As influencer marketing gains traction among brands, client-relationship platforms allow retailers to leverage their associates to build influencer-style relationships with shoppers in need of trusted voices.
www.salesfloor.net
www.netsuite.com 
www.psdept.com

[bookmark: _GoBack]かつてないほど多くの選択肢を与えられた顧客は、買い物の決断をする際により多くのサポートを必要としている。Salesfloorの調査は、買い物客が販売員から勧められたアイテムを購入する確率が87％に上がるというだけでなく、過去にアシストしてくれた販売員から購入する傾向も77％に上ることを示している。インフルエンサーを活用したマーケティング手法が勢いを増している今、リテーラーがこのような顧客関係のプラットフォームを利用できれば、信頼できる意見を必要とする顧客と販売員の間にインフルエンサー的な関係を構築することができるだろう。
www.salesfloor.net
www.netsuite.com 
www.psdept.com



