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Эксперты по розничным продажам прогнозируют, что в будущем покупки будут вписываться в повседневную жизнь потребителей незаметно: на шоппинг больше не нужно будет выделять специальное время. Разговорная коммерция (Conversational commerce) — модель, при которой продажи осуществляются при помощи чатов — играет важную роль в достижении этой цели, и основным ее инструментом становятся чат-боты.
Чат-бот — это программа, которая ведет разговор с потребителем, как правило, через обмен мгновенными сообщениями. Ритейлеры и бренды используют чат-боты, чтобы в режиме диалога изучить вкус и стиль клиентов и предложить им вещи из новых коллекций в соответствии с их предпочтениями. Обычно разговор с ботом начинается с вопросов с несколькими вариантами ответов, позволяющих боту создать профиль покупателя, которому он затем посылает предложения конкретных моделей в окнах мессенджера. В некоторых случаях потребитель может совершить покупку прямо в чате, избавляясь от необходимости перейти на веб-сайт.
Боты «встраиваются» в различные платформы. Burberry, Tommy Hilfiger и другие модные бренды используют Фейсбук-мессенджер, который запустил свой «бот-магазин» в 2016 году. Удобство очевидно: это приложение уже установлено в телефонах у большинства потребителей, так что не приходится убеждать их установить какое-то другое. Если у вашего бизнеса есть страничка в Фейсбуке, один из самых удобных способов встроить в мессенджер простого бота — через chatfuel.com. Другие ритейлеры, такие как H&M, используют другие платформы, например kik.com. А в Китае предприятия используют мобильный мессенджер WeChat (700 миллионов пользователей ежемесячно), чтобы «добавить в друзья» своих клиентов и обмениваться с ними сообщениями, которые автоматически переводятся на китайский.
Копирайтинг, который бот использует в шаблонах переписки, имеет решающее значение с точки зрения идентичности бренда. Скажем, сообщения бота Tommy Hilfiger по имени TMY.GRL, созданного в партнерстве с IT-сервисом msg.ai, отличаются характерным ироничным стилем: «Хотел бы я порыться у вас в шкафу!» — восклицает он после того, как клиент ответил на вопросы о своих стилистических предпочтениях. Если вы выбираете «полоску» в качестве любимого принта, он выражает одобрение: «Да вы трендсеттер! Полоска сейчас — последний писк!»
Хотя разговоры с чат-ботами пока имеют ограничения (большинство не может выполнять сложные запросы), боты способны к самообучению: чем больше бесед они проводят, тем лучше становятся, научаясь понимать и прогнозировать привычки потребителя. Для этого не требуется дополнительное программирование: нейронная сеть анализирует разговоры и подстраивает реакции бота.
[bookmark: _GoBack]Означает ли это, что человеческий труд в магазинах скоро станет ненужным? Отнюдь нет: некоторые запросы может удовлетворить только высококвалифицированный продавец-консультант, и большинство ботов будет в таких случаях перенаправлять покупателя к живому человеку. Кроме того, разговорная коммерция не полагается на ботов целиком: Saks Fifth Avenue недавно запустил сервис удаленного индивидуального обслуживания — сотрудники магазина продают потребителям товары через веб-камеру, таким образом, технологии и человеческий фактор объединяются, предлагая многоканальный шоппинг.



