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CONVERSATIONAL COMMERCE
会話型コマースの台頭
THE BUSINESS WISDOM SAYS: “IN THE FUTURE OF RETAIL, WE ARE NEVER NOT SHOPPING.” 
ビジネスの格言：未来も、人間がショッピングをしないことはありえない

Lea Robinot/Jana Melkumova-Reynolds

Retail experts predict that future transactions will fit into consumers’ everyday lives seamlessly and not make them take special time out for shopping. Conversational commerce – a model where sales are made through the use of chats – is instrumental in achieving this, and chatbots are its main tool. 
未来の消費活動は、消費者の日常生活に巧みに溶け込むため、特別な時間を割いて買い物に出かける行為がなくなるだろうと、リテールの専門家は予想している。これを現実のものとする道具が、チャットを使った販売形態の「会話型コマース」であり、「チャットボット」がそのメインツールだ。

A chatbot is a program designed to conduct a conversation, usually through instant messaging. Retailers and brands have been using these to engage in communications with customers and learn about their taste and style, before offering them items from new collections in accordance with their preferences. Usually a conversation with a bot starts with multiple choice questions that allow the bot to build a customer profile, after which it sends outfit suggestions in message bubbles; in some cases, the actual sale can happen within the conversation, negating the need, for the consumer, to click through to the website.
チャットボットとは、通常インスタントメッセージを介して会話するためにデザインされたプログラムだ。買い物客の好みやスタイルを理解するためにこのツールを使用しているリテーラーやブランドは、新しいコレクションの中から顧客の嗜好に合ったアイテムを提案できる。通常、ボットでの会話は、ボットが消費者のプロフィールを構築できるよう選択式の質問でスタートし、その後、コーディネートの提案を吹き出しメッセージで表示する。場合によっては、実際の売り上げがこの会話の中で成立するので、客にとってはウェブサイトまでクリックして行く必要がない。

Bots can be “built” on various platforms. Burberry, Tommy Hilfiger and other fashion brands use Facebook Messenger, which launched its “bot store” in 2016. The convenience is obvious: most consumers already have the app on their phones, so there is no need to convince them to download another one. If your business has a Facebook page, one of the easiest ways to build a simple bot on Messenger is through chatfuel.com. Other retailers, such as H&M, use other platforms, such as kik.com. Meanwhile, in China, WeChat mobile messaging platform has 700 million monthly users, so businesses use it to “friend” and chat with their clients and automatically translate messages into Mandarin. 
ボットは、様々なプラットフォーム上で構築が可能だ。バーバリーやトミー ヒルフィガーなどのファッションブランドは、2016年に「ボットストア」をローンチしたFacebookメッセンジャーを使用している。便利なのは目に見えて明らかだ。なぜなら、ほとんどの消費者は既にスマホでアプリを使っているため、また別の新しいアプリをダウンロードするよう説得する必要がないからだ。今すでにビジネス向けのFacebookページを利用しているなら、chatfuel.comを通してメッセンジャー上にシンプルなボットを構築するのが最も簡単な方法の一つだろう。またH&Mなどは、別のプラットフォームkik.comを使用している。一方、中国では、モバイルメッセージのプラットフォームWeChatを毎月7億人が利用しているため、企業はこれを利用して「友達」になり、顧客とチャットしたり、メッセージを中国語に自動翻訳している。

The copywriting that goes into conversation templates used by the bot is crucial in convening the brand’s identity. Thus, Tommy Hilfiger’s bot, called TMY.GRL and created in partnership with artificial intelligence platform msg.ai, has a distinctive tongue-in-cheek texting language. “I’d totally raid your closet!” – it exclaims after the customer has answered style preference questions. When you choose “stripes” as your favorite print, it approves: “Hello there, trendsetter... Stripes is so in right now!”
[bookmark: _GoBack]ボットが使用する会話のテンプレートに使われる広告文は、ブランドのアイデンティティを構築するうえで重要だ。したがって、人工知能プラットフォームmsg.aiで作られたトミー ヒルフィガーのボットTMY.GRLは、独特なウィットに飛んだメール語がプログラミングされている。買い物客が好みのスタイルに関する質問に答えると、「君のクローゼットの中身はすべて把握したよ！」といった文章が表示される。好きな柄に「ストライプ」を選ぶと、「こんにちは、トレンドセッターさん…ストライプは今とても人気です！」という、賛同のメッセージが表示される。

Although chatbot conversations at the moment are limited (most bots cannot fulfil more complex requests), bots are self-learning: the more interactions they have, the better they become over time, learning to understand and predict consumer habits. There is no need for additional coding: the neural network behind the bot analyses all the conversations and fine-tunes reactions.
チャットボットの会話は現在限定されたものであるが（ほとんどのボットはこれ以上複雑な要望に答えられない）、ボットは自己学習能力に長けている。顧客の動向を理解し、予想できるよう学習しながら、相互の交流があればあるほど時間を追うごとに能力が向上していくのだ。プログラミングを追加する必要はない。ボットの背後にあるニューラル・ネットワークが、全ての会話を分析してレスポンスを微調整するのだ。

Does this mean that human labor in stores will soon become redundant? Absolutely not: some queries can only be resolved with a highly trained sales assistant, and most bots will redirect the customer to a real person if they cannot help. Besides, conversational commerce does not rely solely on bots: Saks Fifth Avenue recently launched a remote personal styling service where in-store sales associates sell items to consumers across a webcam – an omnichannel experience that marries technology and the human touch. 
これはつまり、店内で人間が行う仕事が間もなく不要になることを意味しているのだろうか？ それは全くの誤解だ。質問の中には、経験を積んだ販売員にしか解決できないものがあるからだ。そして、ほとんどのボットは、自分たちが対応できない場合、販売員へと誘導するようプログラムされている。これに加え、会話型コマースは、ボットだけに依存しているのではない。サックス・フィフス・アベニューでは最近、パーソナルスタイリングの遠隔サービスをスタートした。これは店内の販売員がウェブカメラを介して顧客に商品を販売するというもので、テクノロジーと人間の細やかさが融合したオムニチャネル体験だ。



