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聊天式商务
商业智者说：“零售的未来，活到老学到老。” 

Lea Robinot/Jana Melkumova-Reynolds

零售专家预计，未来购物将会和消费者日常生活融合，人们将不用再花费额外时间去购物。在这个过程中，谈话式商务——通过聊天对话进行购物，将起重要作用，而其中主要工具就是自动化语音程式——chatbots。

Chatbot（聊天机器人）是实施对话的一个程式，一般通过实时信息传送实现。已有不少零售商和品牌商家利用Chatbot与消费者进行沟通， 了解他们的偏好和风格，据此向顾客推送符合喜好的新品。一般来说，机器人会先让顾客完成几道简单的选择题以了解客户概况，其后再向客户推荐相应的衣服信息。有时候顾客甚至不用自己点击任何网页，整个购买过程在聊天中就能实现。

聊天机器人在各种平台上都可以使用。比如Burberry、Tommy Hilfiger及其他一些时尚品牌使用的是Facebook Messenger，它在2016年还成立了“机器人商店”。当中的便利不言而喻：大多数消费者手机里已经有类似的软件，所以没必要让他们另外下载。如果公司有Facebook账号，只要登录chatfuel.com便能在Messenger上设置聊天机器人。不同的商家可以选择不同的平台，如H&M用的便是kik.com.。至于中国，最受欢迎的估计是微信平台了，每月有上7亿用户，不少商家也通过微信与客户“交友”聊天，推送中文的商品信息。

另一方面，话语模式的设计对品牌个性的树立也有重要影响。Tommy Hilfiger与人工智能平台msg.ai合作研发的智能小客服 TMY.GRL，语气生动自然， 还带一点小俏皮。当顾客做好风格选择后，他会来一句：“小心哦，你的衣柜将从此天翻地覆！”如果你说你喜欢条纹，他会起哄说：“嘿，潮人，条纹正是大热哦！”

虽然只能人工客服到目前为止尚未完善（难以处理一些较为复杂的情况），但是这些小客服们带有自学功能：他们能够从与顾客的交流中不断学习，深入理解，甚至能预测顾客的购买行为和习惯。不用依赖人工输入，智能客服系统会自动分析所有聊天并进行精确回复。

[bookmark: _GoBack]然而，这并不代表智能会取代人工：有些问题还是需要训练有素的售货员来处理，当智能客服遇到问题时，也会自动转向人工服务。除此之外，客服机器人不是“聊天式商务”的唯一实现方式，Saks Fifth Avenue近日推出了一款远程选购服务，实体店售货员可以通过网络视频向顾客进行商品销售，提供人工、智能两不误的购物体验。







