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Conversational Marketing Automation 
in der Ära von Marketing 5.0 

Neben der effektiveren Gestaltung von Werbekampagnen sowie der 
Möglichkeit, wertvolle Daten zu sammeln und die Kommunikation 
personalisiert bzw. relevanter zu gestalten, kann Conversational 
Marketing dazu beitragen, die Customer Experience zu verbessern. 

Indem Unternehmen auf die Bedürfnisse und 
Interessen ihrer Kundschaft eingehen und 
ihnen personalisierte Angebote und Infor-
mationen zukommen lassen, können sie die 
Kundenzufriedenheit steigern und somit die 
Kundenbindung erhöhen.

Ein Beispiel für die erfolgreiche Umsetzung 
von Conversational Marketing bietet das Un-
ternehmen Birkenstock. Der bekannte Herstel-
ler von Sandalen und Schuhen setzt auf virtu-
elle Produktberatung, um auch online seiner 
Kundschaft ein authentisches und persona-
lisiertes Kauferlebnis zu bieten. Die virtuelle 
Beraterin namens Birki wurde in den Webshop 
des Unternehmens integriert und soll dem 
"Paradox of Choice" entgegenwirken. Kundin-
nen und Kunden können mit Birki interagieren 
und ihr ihre Bedürfnisse und Vorlieben mittei-
len. Auf Basis dieser Informationen gibt Birki 
dann personalisierte Empfehlungen für pas-
sende Produkte. 
Der Einsatz von Birki hat zu einer Steigerung 
der Konversionsrate und einer Reduktion von 
Warenkorbabbrüchen geführt. Zudem sammelt 
das Unternehmen wertvolle Daten und Insights 
über die Bedürfnisse und Vorlieben seiner 
Kundschaft, die in Zukunft für gezielte Werbe-
kampagnen und personalisierte Angebote ge-
nutzt werden können.
Das Beispiel von Birkenstock zeigt, wie Con-
versational Marketing erfolgreich in die E-Com-
merce-Strategie eines Unternehmens integriert 
werden kann: Indem auf die Bedürfnisse und 

Interessen der Kundinnen und Kunden einge-
gangen wird, können Unternehmen die Cus-
tomer Experience verbessern und somit auch 
ihre Verkaufszahlen steigern.

Fokus auf Personalisierung ist 
essenziell
Dabei ist der Fokus auf die Personalisierung 
besonders wichtig, weil Kunden auf relevante 
Nachrichten von Unternehmen gut reagieren. 
Unternehmen konzentrieren sich verstärkt auf 
die sogenannten Micro Moments, da diese Mo-
mente innerhalb der Customer Journey die ge-
nerelle Wahrnehmung massgeblich beeinflus-
sen. Das Thema Dialogmarketing wird verstärkt 
in die Multichannel- bzw. Omnichannel-Strate-
gien der Unternehmen sowie in ihre Customer 
Experience-Konzepte integriert. Der automa-
tisierte Kundendialog ist dabei eine passende 
strategische Option für Unternehmen.
Conversational Commerce, also z.B. der Ein-
satz von virtuellen Beratern im Online-Handel, 
hat in den letzten Jahren stark zugenommen. 
Immer mehr Marken erkennen die Bedeutung 
von personalisierter Beratung und Fachwissen, 
um den Umsatz im E-Commerce zu steigern.
Das Beispiel Birkenstock zeigt, dass der Ein-
satz von virtuellen Beratern ein effektiver Weg 
ist, um das Kundenerlebnis zu verbessern 
und den Umsatz zu steigern. Der virtuelle Be-
rater sollte gut gestaltet und auf die Kunden-
bedürfnisse abgestimmt sein. Zudem soll-
ten Unternehmen sicherstellen, dass sie die 
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Datenschutzbestimmungen einhalten und die 
Transparenz gewährleisten, um das Vertrauen 
ihrer Kunden zu gewinnen und langfristige Be-
ziehungen aufzubauen.

Einsatz von Chatbots als 
weitere Möglichkeit
Eine weitere Option, um Conversational Mar-
keting umzusetzen, ist der Einsatz von Chat-
bots auf Basis von künstlicher Intelligenz. Hier 
kommt ChatGPT ins Spiel, ein leistungsstarkes 
Framework, welches von OpenAI entwickelt 
wurde. ChatGPT kann nicht nur Texte verste-
hen und darauf reagieren, sondern auch eine 
Vielzahl von Aufgaben automatisch ausführen, 
wie beispielsweise das Buchen von Terminen 
oder das Beantworten von häufig gestellten 
Fragen. Darüber hinaus kann ChatGPT konti-
nuierlich lernen und sich verbessern, indem es 
die Interaktionen mit der Kundschaft analysiert 
und auf dieser Basis seine Antworten und Emp-
fehlungen anpasst. Unternehmen können so-
mit eine personalisierte und effektive Kunden-
kommunikation aufbauen und gleichzeitig Zeit 
und Kosten sparen.

Abbildung 1: Conversational commerce

Fazit
Unternehmen sind gefordert, sich mit neuen 
Technologien auseinanderzusetzen und die 
ersten Schritte in Richtung konkreter Use Ca-
ses zu machen. Das Potenzial ist enorm, aber 
auch das Risiko, wenn sich Unternehmen die-
ser Trends nicht annehmen.

Der Autor
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Das Label “Market and Social Research by 
Swiss Insights” kann von Unternehmen mit 
Sitz/Niederlassung in der Schweiz beantragt 
werden. Sie unterliegen einem strengen Regel-
werk von schweizerischen und internationalen 
Normen und garantieren, dass keine Interviews 
mit Werbe- oder Verkaufsabsichten durchge-
führt, wissenschaftlich abgesicherte Methoden 
angewendet und die Datenschutzrichtlinien ein-
gehalten werden.

Das Label “Data Fairness by Swiss Insights” 
kann sowohl von Schweizer wie auch von aus-
ländischen Unternehmen beantragt werden. 
Mit dem Label zeigen sie, dass sich ihr Unter-
nehmen oder ihre Abteilung für den transparen-
ten und verantwortungsvollen Umgang bei der 
Bearbeitung und Analyse von grossen Daten-
mengen verpflichtet.

Swiss Insights

Swiss Insights ist der Verband und die Interessensvertretung 
aller Unternehmen, die Daten und prädiktive Modelle im Rahmen 
von Marketing, Innovationsprozessen, Kundenservice, Angebots-
gestaltung, Kommunikation und Zielgruppendefinitionen erheben, 
analysieren, einsetzen und daraus Handlungsempfehlungen ableiten.

Die Corporate Mitglieder von Swiss Insights sind Unternehmen, die sich für den fairen Umgang 
mit Auskunftspersonen sowie Auftraggeber und den Schutz der Privatsphäre engagieren. Cor-
porate Mitglieder sind berechtigt, das Logo "SWISS INSIGHTS - Corporate Member" zu tragen. 
Corporate Member haben zudem die Möglichkeit, das Label "Market and Social Research by 
Swiss Insights" und/oder das "Label Data Fairness by Swiss Insights" zu beantragen. Unterneh-
men, die eines der beiden Label tragen, garantieren, dass sie sich an die strengen Richtlinien und 
Reglemente von Swiss Insights und Esomar halten.
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