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Conversational
commerce

een-op-een gesprek voice, chat, messaging

customer journey e-com. transactie







Onderzoek door GfK in opdracht van ShoppingTomorrow, 2017



Onderzoek door ComScore, 2017





De voordelen
contextafgestemd op de behoefte

direct respons

persoonlijk

minder snel genegeerd



Lessons learned

Aan de slag met 
conversational





Bepaal waarom je met conversational commerce aan de slag wilt gaan

Stap 1. 
Doelstellingen



Bepaal heldere doelen 
voordat je van start gaat.
Bepaal wanneer je succesvol bent en wat je daar vanuit jouw 
organisatie voor nodig hebt.



Zet je klant centraal bij het 
bepalen van je doelen.



Save to
invest!
Investeer besparingen uit efficiëntieverbeteringen in innovatie en 
klantervaring



Klanten écht goed helpen 
én beter leren kennen
Delivering beauty



Breek je bot op in meerdere componenten

Stap 2. Bepaal wat 
je bot doet



Bepaal de componenten van je bot

● Onboarding van klant
● Product advies
● Foto herkenning
● Veel gestelde vragen beantwoorden
● Winkelwagen beheren
● Checkout proces
● Afrekenen
● Retourneren
● …



Kies de juiste platformen en kanalen

Stap 3. 
Platform keuze



Bekijk waar jouw 
doelgroep zich bevindt
Bepaal of dit eigen kanalen zijn, social media is of via devices zoals smart 
home systems.





Facebook is goed voor 
engagement.
Maar minder geschikt voor B2B en jongere generaties



Hou rekening met de 
beschikbaarheid
Google Home is nog niet in Nederland beschikbaar, maar Google Assistent 
wel.



Hou rekening met de 
mogelijkheden
Shopping op smart home nog uitdagend.



Stap 4. Ontwerp je 
conversatie



Begin met het uitwerken 
van je ‘happy flows’





Zorg dat je de 
verwachtingen managed
Mensen hebben een lage tolerantie voor fouten, dus stel jezelf kwetsbaar op







Minimaliseer de data entry 
voor je gebruiker
Gebruik quick-replies of bied visuele keuzeopties



Vermijd te veel of 
te lange teksten
Richtlijn: maximaal 3 tekstballonnen met maximaal 3 regels per antwoord





Bepaal welke data je nodig hebt en vanuit welke 
systemen deze data moet komen

Stap 5. Bepaal de 
benodigde data



Link gesprekken 
aan CRM data
Vraag geen data aan klanten die je al uit eigen systemen kan halen



wim@bluebirdday.nl



Respecteer de privacy van 
je klant
Zorg dat je GDPR compliant bent







Gebruik e-commerce data 
voor productadvies
Gebruik de API’s van je e-commerce omgeving voor productadvies





Gebruik naast tekst ook 
video, audio of foto’s
Ben creatief in de manier waarop je data opvraagt





Zorg dat je organisatie klaar is om met 
conversational aan de slag te gaan.

Stap 6. Bereid je 
organisatie voor



Never leave
your bot alone.
Zorg dat er op ieder moment een goed hand-off proces is tussen mens 
en bot.



Selecteer de juiste 
mensen voor chat.
Het is een wezenlijk andere skill-set dan telefonische support



Eerstelijns klantenservice 
wordt tweedelijns.
Vragen worden complexer, dus train je service agents voor tweedelijns support.



Mens en machine gaan 
samenwerken.
Bepaal de verantwoordelijkheden van mens en bot (volledige gesprekken, 
voorbereiding, afronding, etc)



Maak van je bot een 
persoon.
Maak je bot onderdeel van je team.





Waar moet je op letten bij de ontwikkeling van je 
bot.

Stap 7. 
Ontwikkeling



Kies de juiste tool
De keuze wordt steeds groter





Bekijk de 
supported kanalen
Ondersteund de tool Google Home, Alexa, Facebook Messenger, Slack, embedded op eigen 
website etc?



Bepaal gewenste 
complexiteit
Wil je een eenvoudige conversatie gaan uitwerken of heb je behoefte aan veel 
customization mogelijkheden? Kies de tool die voor jouw doel werkt.



Hou rekening met 
randgevallen
Vraag extra informatie als iets niet duidelijk is







Antwoord, maar probeer 
niet overal antwoord op te 
geven
Geef toe dat je iets niet begrijpt



Blijf continu werken aan je bot

Stap 8.
Optimaliseer je bot



Verschuif 
capaciteit
Verschuif een deel van de klantenservice capaciteit naar het 
optimaliseren van conversaties.



Gebruik analytische tools 
voor inzicht
Begrijp hoe conversaties verlopen en waar deze vastlopen.



Chatbase



Chatbase



In the end, this isn't about 
bots, it’s about helping
people.



Ben relevant!
En creëer écht waarde


