REPORT

CONVERSATIONAL COMMERCE
LA SAGGEZZA LEGATA AL BUSINESS DICE: "NEL FUTURO DEL RITAIL, NON DICIAMO MAI NO ALLO SHOPPING’’ 

Lea Robinot / Jana Melkumova-Reynolds

Gli esperti del retail  prevedono che le transazioni future si inseriranno nella vita quotidiana dei consumatori senza soluzione di continuità, per non far prendere tempo per lo shopping. Il ‘conversational commerce’ - un modello in cui le vendite sono effettuate attraverso l'uso di chat - è fondamentale per il raggiungimento di tutto questo, e le chatbots sono lo strumento principale.

Un chatbot è un programma progettato per condurre una conversazione, di solito attraverso l'instant messaging. I retailer e le griffe hanno utilizzato questi sistemi per impegnarsi in comunicazioni con i clienti e conoscere il loro gusto e stile, prima di offrire loro capi delle nuove collezioni secondo le preferenze. Di solito una conversazione con un bot inizia con domande a scelta multipla che permettono di costruire un profilo del cliente, dopo di che si invia suggerimenti di outfit via messaggio; in alcuni casi, la vendita reale può avvenire all'interno della conversazione, senza la necessità, per il consumatore, di scegliere attraverso il sito.

I bots possono essere "costruiti" su varie piattaforme. Burberry, Tommy Hilfiger e altri marchi usano Facebook Messenger, che ha lanciato il suo "bot store" nel 2016. La comodità è evidente: la maggior parte dei consumatori hanno già l'applicazione sui loro telefoni, quindi non c'è bisogno di convincerli a scaricarne un’altra. Se l'azienda ha una pagina Facebook, uno dei modi più semplici per costruire un semplice bot su Messenger è attraverso chatfuel.com. Altri rivenditori, come H & M, utilizzano altre piattaforme, come ad esempio kik.com. Nel frattempo, in Cina, la messaggistica mobile wechat dispone di 700 milioni di utenti mensili, così le aziende la utilizzano come un "amico" per chattare con i propri clienti e traducono automaticamente i messaggi in mandarino.

Il copywriting sui modelli di conversazione utilizzati con i bot è cruciale per comunicare l'identità del marchio. Così, i bot di Tommy Hilfiger, chiamati TMY.GRL è realizzato in collaborazione con la piattaforma msg.ai, ha un linguaggio distintivo nei messaggi. "Mi piacerebbe fare un’incursione nel tuo armadio!" - Esclama dopo che il cliente ha risposto alle domande sulle preferenze. Quando scegli le "righe" come stampa preferita, approva: "Ciao, trendsetter ... Le righe sono cool in questo momento!"

Anche se le conversazioni chatbot al momento sono limitate (la maggior parte dei bot non possono soddisfare le richieste più complesse), i bot sono un sistema di apprendimento: più interazioni si hanno, meglio è, per imparare a comprendere e prevedere le abitudini dei consumatori. Non è necessaria una codifica supplementare: la rete che si cela dietro i bot analizza tutte le conversazioni e le reazioni.

[bookmark: _GoBack]Questo significa che la presenza umana nei negozi diventerà presto superflua? Assolutamente no: alcune domande possono essere risolte solo con un assistente di vendita altamente qualificato, e la maggior parte dei bot reindirizzare il cliente ad una persona se lo non possono aiutare. Inoltre, il commercio attraverso le conversazioni non si basa unicamente su bot: Saks Fifth Avenue ha recentemente lanciato un servizio di personal styling in cui in negozio si vendono capi ai consumatori attraverso una webcam - un'esperienza multi-canale che sposa tecnologia e tocco umano.
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