CAISSES MOBILES
Bennett Faber/Jana Melkumova-Reynolds
Des grands noms du détail investissent dans des technologies qui accélèrent le processus de paiement. WeAr a étudié la tendance
Mai 2018 va marquer l'histoire du détail avec l'ouverture du premier magasin sans caisse. Janvier a vu le lancement de Amazon Go, le premier supermarché appartenant à un géant de l'e-commerce, à Seattle, USA. L'une se ses caractéristiques est l'absence de caisses traditionnelles : à leur place, le magasin est équipé de détecteurs qui enregistrent les produits pris et les chargent sur le compte Amazon du client, permettant aux clients de sortir du magasin en contournant la caisse. En mars, le plus grand détaillant d'équipements électroniques MediaMarktSaturn a lancé Saturn Express, le magasin sans caisse pourvu de la technologie ‘Scan Pay Leave’ de MishiPay, à Innsbruk, Autriche. Ici aussi, les consommateurs peuvent choisir les produits depuis leur application, puis le paiement désactive instantanément le système antivol du produit concerné.
De grands détaillants de mode ont suivi. En mars 2018, la chaine américaine de grands magasins Macy’s a annoncé plusieurs nouvelles fonctionnalités dans son appli mobile. L'une d'elle permettra aux clients de scanner et de payer les produits directement depuis leur smartphone, en contournant le service traditionnel de caisses. D'ici 2019, le système devrait être étendu à tous les magasins Macy’s nationaux. De même, Nordstrom, qui a commencé à expérimenter la caisse mobile en 2011, a équipé ses employés d'outils complémentaires, leur permettant d'accéder à du contenu et à l'état du stock instantanément, et d'être en magasin au lieu de derrière le comptoir.
Numériser le système de payement peut être perçu comme un argument pour ramener les clients dans les magasins. "Si vous voulez savoir quel est le seul point difficile dans nos magasins en ce moment, c'est le système de caisses", a dit le PDG de Macy's Jeff Gennette lors d'une conférence en mars. "Il s'agit d'abord de trouver le comptoir. Puis y aura-t-il quelqu'un ? Y a-t-il une longue queue d'attente et combien de temps cela va-t-il me prendre ?" Les systèmes de payement mobiles réduisent ces frustrations et allègent l'expérience du client dans le magasin.
[bookmark: _GoBack]Mais automatiser les payements ne fait pas que réduire la queue à un comptoir : c'est également propice à la redéfinition des associés de vente. Libres d'avoir à encaisser manuellement les clients, les équipes de vente peuvent être déployées afin de délivrer un service clientèle plus abouti, de donner plus d'informations sur les produits, et, aussi, d'achever des niveaux de conversation plus élevés. En d'autres termes, de faire du magasin physique ce qu'il est censé être : un lieu d'interactions humaines pleines de sens.



