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CONVERSATIONAL COMMERCE
EINE NEUE BRANCHENWEISHEIT BESAGT: „IN DER ZUKUNFT DES EINZELHANDELS WERDEN WIR NIE NICHT EINKAUFEN.” 
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Fachhandelsexperten prophezeien, dass sich Transaktionen in der Zukunft so nahtlos in den Alltag der Konsumenten einfügen werden, dass sie sich fürs Einkaufen gar keine Zeit mehr nehmen müssen. Conversational Commerce – ein Modell, in dem Shopping durch Chats geschieht – ist die grundlegende Strategie, um dieses Ziel zu erreichen, und sein wichtigstes Werkzeug sind Chatbots. 

Ein Chatbot ist ein Programm, das darauf ausgelegt ist, ein Gespräch zu führen, üblicherweise über Nachrichtensofortdienste. Einige Retailer und Marken verwenden sie bereits, um mit Kunden zu kommunizieren und mehr über ihren Geschmack und Stil zu erfahren, bevor sie ihnen Modelle aus neuen Kollektionen vorschlagen. Normalerweise beginnt eine Unterhaltung mit einem Bot mit Auswahlfragen, über die der Bot ein Kundenprofil erstellt. Danach verschickt er Outfitvorschläge in Nachrichten-Sprechblasen; in manchen Fällen kann der Kauf direkt innerhalb des Gesprächs erfolgen, wodurch sich der Kunde nicht weiter durch die Website klicken muss. 

Bots können auf verschiedenen Plattformen „konstruiert” werden. Burberry, Tommy Hilfiger und andere Modelabels verwenden den Facebook Messenger, der seinen „Bot Store“ 2016 vorstellte. Die Vorteile liegen auf der Hand: Die meisten Kunden haben die App bereits auf ihrem Smartphone, sie müssen also nicht überredet werden, noch eine App herunterzuladen. Wenn ein Unternehmen bereits über eine Facebook-Seite verfügt, ist chatfuel.com die einfachste Möglichkeit, einen simplen Bot für den Messenger zu kreieren. Andere Retailer wie H&M verwenden zum Beispiel die Plattform kik.com. In China hat die mobile Nachrichtenplattform WeChat inzwischen 700 Millionen monatliche Nutzer, deshalb setzen die meisten Firmen dort auf diesen Dienst, um sich mit Kunden zu „befreunden“ und mit ihnen zu chatten, wobei Nachrichten automatisch ins Mandarin-Chinesisch übersetzt werden.

Die Texte für die Gesprächsvorlagen des Bots sind entscheidend, um die Identität der Marke zu transportieren. Aus diesem Grund verwendet Tommy Hilfigers Bot TMY.GRL, der zusammen mit msg.ai, einer Plattform für Künstliche Intelligenz, entwickelt wurde, einen eigenen, witzigen Slang. „Aus deinem Kleiderschrank würde ich alles anziehen!“, antwortet der Bot, nachdem der Kunde Fragen zum eigenen Modestil beantwortet hat. Wählt man „Streifen“ als Lieblingsmuster aus, freut das den trendbewussten Bot: „Hey, du bist ja ein richtiger Trendsetter. Streifen sind gerade total in!“

Obwohl Chatbot-Konversationen noch relativ beschränkt sind (die meisten Bots können keine komplexeren Anfragen verwalten), lernen die Bots automatisch dazu: Je mehr Interaktionen sie führen, desto besser können sie das Verhalten der Konsumenten verstehen und vorhersagen. Zusätzliche Coding-Schritte sind nicht notwendig, denn das Logiknetzwerk hinter dem Bot analysiert alle Gespräche und optimiert Reaktionen.

Wird also menschliches Verkaufspersonal in den Läden bald überflüssig? Sicherlich nicht, denn einige Fragen können nur von gut ausgebildetem Verkaufspersonal beantwortet werden und die meisten Bots leiten den Kunden an eine echte Person weiter, wenn sie nicht helfen können. Zudem verlässt sich Conversational Commerce nicht nur auf Chatbots: Saks Fifth Avenue stellte vor kurzem einen persönlichen Fernstylingdienst vor, bei dem Mitarbeiter in der Boutique Kunden über eine Webcam Produkte verkaufen – eine Omnichannel-Erfahrung, die Technologie mit Menschlichkeit verbindet.

