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CONVERSATIONAL COMMERCE

LA SAGESSE DU BUSINESS DIT : “DANS LE FUTUR DU DéTAIL, IL EST IMPOSSIBLE DE NE PAS ACHETER.” 

Lea Robinot/Jana Melkumova-Reynolds

[bookmark: _GoBack]Les experts du détail prédisent que les futures transactions pénétreront la vie quotidienne des consommateurs de façon spontanée, sans leur demander du temps pour faire du shopping. Le commerce conversationnel – un modèle où les ventes se font à travers des chats – est déterminant pour aboutir à cela, et les agents conversationnels en sont le principal outil. 

Un agent conversationnel est un programme conçu afin de pouvoir conduire une conversation, en général à travers la messagerie instantanée. Les détaillants et les marques les utilisent pour entrer en communication avec leurs clients et connaître leurs goûts et style, avant de leur proposer des pièces de nouvelles collections en accord avec leurs préférences. Généralement, une conversation avec un agent commence par des questions à choix multiples qui permettent d'élaborer le profil du client, après quoi l'agent envoie des suggestions de tenues dans des messages bulles ; dans certains cas, la vente peut être menée durant la conversation, évitant au consommateur de chercher et de cliquer à travers le site.  

Les bots peuvent être “construits” sur diverses plateformes. Burberry, Tommy Hilfiger et autres marques de mode utilisent Facebook Messenger, qui a lancé son “bot store” en 2016. La praticité est évidente : la plupart des consommateurs ont déjà téléchargé l'appli sur leur smartphone, il n'y a donc pas besoin de les convaincre d'en télécharger une autre. Si votre entreprise a une page Facebook, l'une des façons les plus simples de construire un simple bot sur Messenger est de passer par chatfuel.com. D'autres détaillants, comme H&M, utilisent d'autres plateformes, comme kik.com. Pendant ce temps en Chine, la plateforme de messagerie mobile WeChat compte 700 millions d'utilisateurs mensuels, ainsi les entreprises l'utilisent pour devenir ami et chatter avec leurs clients, et automatiquement traduire les messages en Mandarin. 

La rédaction des messages programmés, utilisés par le bit, est cruciale pour véhiculer l'identité de marque. Ainsi, le bot de Tommy Hilfiger, nommé TMY.GRL et créé en partenariat avec la plateforme d'intelligence artificielle msg.ai, a un langage humoristique particulier. "Je viderais complètement ta penderie !" s'exclame-t-il après que le client a répondu à quelques questions de préférence de style. Quand vous choisissez "rayures" comme votre motif préféré, il approuve : “Salut, faiseur de tendances... les rayures sont au top en ce moment !”

Bien que les conversations chatbot du moment soient limitées (la plupart des bots ne peuvent pas répondre à des demandes plus complexes), les bots sont autodidactes : au plus ils ont d'interactions, au plus ils s'améliorent, apprenant à comprendre et à prévoir les habitudes des consommateurs. Il n'est pas nécessaire de coder davantage : le réseau neural derrière le bot analyse toutes les conversations et les réactions fines.

Cela signifie-t-il que le travail humain dans les magasins deviendra bientôt redondant ? Absolument pas : certaines demandes ne peuvent être résolues que par un assistant de ventes entrainé, et la plupart des bots redirigeront le client vers une vraie personne s'ils ne peuvent pas l'aider. Par ailleurs, le commerce conversationnel ne repose pas seulement sur les bots : Saks Fifth Avenue a récemment lancé un service de style personnalisé télécommandé, où des agents de vente en magasin vendent des pièces aux consommateurs à l'aide d'une webcam – une expérience multicanaux qui marie la technologie et l'humain.


