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Анотація 
В статті розглядається технологія чат-бота як новий напрямок, який сьогодні є витребуваним у світі 

комп’ютерно-посередницької комунікації цифрового суспільства. Вона вимагає управління чат-ботами, форму-
вання злагодженої маркетингової, управлінської команди, професійного управління цією сферою. Метою дослі-
дження є концептуалізація технології чат-ботів як чинників комп’ютерно-посередницької комунікації цифрового 
суспільства для ефективного управління даною сферою. Завдання дослідження: 1) проаналізувати чат-бот як 
соціальний феномен, що імітує людське спілкування за допомогою тексту чи голосу та допомагає автоматизувати 
завдання; 2) з’ясувати типологію чат-ботів, їх функції та механізми його формування; 3) розкрити взаємодію між 
людиною і чат-ботами; 4) обгрунтувати напрями удосконалення технологій чат-ботів, які можуть бути корисними 
для вашої компанії; 5) привести приклади найкращих способів використання технологій чат-ботів в окремих 
галузях. Методологія дослідження. У статті використано методи – системного аналізу і синтезу, аксіологічний, 
Agile-метод, які дозвоили проаналізувати новий феномен чат-ботів, що забезпечити розкритися сутності, харак-
теристики, функцій, ролі чат-бот як чинник комп’ютерно-посередницької комунікації цифрового суспільства. 
При аналізі чат-ботів використано загальнофілософські методи – аналізу, синтезу, узагальнення, логічного та 
історичного, кроскультурного аналізу. Результат дослідження. З’ясовано чат-бот, який можна визначити як про-
грамне забезпечення, яке приймає природну мову як вхідні дані та генерує їх, беручи участь у розмові. Чат-боти 
зі штучним інтелектом використовують штучний інтелект і технологію обробки природної мови (NLP), щоб роз-
пізнавати структуру речень, інтерпретувати знання та вдосконалювати свою здатність відповідати на запитання. 
Живий чат – це тип системи чату, яка розміщена на веб-сторінці або у вашому мобільному додатку та працює 
як вікно споживача до вашої команди підтримки та контакт-центру. Потреба в чат-ботах розгалужується на всі 
галузі, включаючи виробництво (Індустрія 4.0), роздрібну торгівлю, логістику, послуги, так як технології включа-
ються у бізнес-процеси організацій і викликають потребу у цифровій трансформації. Згідно з прогнозами Gartner 
на 2022 рік, до кінця цього року 70% білих комірців щоденно будуть взаємодіяти із чат-ботами та платформами 
для спілкування. Сотні тисяч компаній у всьому світі розробляють різноманітні форми чат-ботів, щоб покращити 
обслуговування клієнтів, для чого вони використовуються та яке програмне забезпечення чат-ботів, яке може 
бути найбільш корисним для вашої компанії. Чат-боти трансформують індустрію електронної комерції та дають 
продавцям змогу надавати кращий досвід покупок. Зараз чат-боти є важливою частиною бізнес-операцій, опти-
мізуючи як внутрішню взаємодію, так і взаємодію з клієнтами. Базові чат-боти використовують просту систему 
навігації на основі правил для вирішення запитів клієнтів. Більш складні системи покладаються на AI, Ml і NLP, 
щоб зрозуміти унікальний контекст клієнта та забезпечити ефективне вирішення. Організації можуть інтегрувати 
чат-боти зі своїми існуючими цифровими платформами та рішеннями контакт-центру, щоб надавати високоякісну 
підтримку великій кількості клієнтів.

Ключові слова: чат-бот, бізнес-операції, взаємодія з клієнтами, цифрові платформи, комп’ютерно-
посередницька комунікація, платформи для спілкування
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Постановка проблеми у загальному вигляді 
та її зв’язок із важливими науковими чи прак-
тичними завданнями

Слово чат-бот походить від англійського «чат» 
значення «чат» і «бот», a зменшувальне від robot. 

Чат-боти є різновидом програмного забезпечення, 
яке імітує розмову людини, як Siri для Apple або 
від Alexa для Amazon. Тому це розмовний робот. 
Мета полягає в тому, щоб надавати відповіді на 
запити користувачів Інтернету в автоматизований 
спосіб, без втручання людини, окрім самого про-
грамування. Цей новий інструмент зараз широко 
використовується корпоративними службами 
обслуговування клієнтів або онлайн-торговцями 
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за допомогою миттєвих повідомлень. Чат-бот 
визначається як комп’ютерна програма, здатна 
імітувати розмову з однією або кількома людьми 
за допомогою голосового або текстового обміну 
Але чат-боти поступово перетворилися на вір-
туальних помічників, здатних виконувати багато 
завдань одночасно та давати персоналізовані 
пропозиції на основі вподобань користувачів. 
Такі великі компанії, як Apple, Google, Microsoft, 
Facebook, вкладають значні кошти у розробку чат-
ботів. Вони пропонують набагато простіший та 
інтуїтивно зрозуміліший спосіб взаємодії, а поля 
їх дії потенційно необмежені. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій, 
з яких започатковано розв’язання даної про-
блеми і на які спирається автор

У своєму дослідженні ми орієнтуємося на 
роботу Аппело Юргена «Менеджмент 3.0. Agile-
менеджмент. Лідерство та управління коман-
дами» (Харків : Ранок : Фабула, 2019. 432 с.), 
у якій викладено сутність і напрямки реалізації 
даного виду методології, яка допомогає адаптува-
тися до наколигього середовища, діяти в умовах 
нестабільності та інформаційної стохастичності, 
реагувати на зміни у цифровому середовищі, бути 
мобільними та сприяти сталості. Методологія-
Agile дозволила проникнути у складне сереовище 
комп’ютерно-посередницької комунікації цифро-
вого суспільства та сприяти вивченню проблем

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми, котрим присвячується 
означена стаття 

Однією з категорій чат-ботів із зростаючими 
можливостями є системи на базі штучного інте-
лекту, що мають багато потенційних застосувань 
у підтримці прийняття рішень, автоматизації 
виробництва, навчанні, комунікації тощо [9]. За 
прогнозами експертів, чат-боти незабаром змо-
жуть замінити програми, люди будуть викону-
вати завдання, не виходячи з месенджера, у яких 
їм допомагають чат-боти. За даними Bloomberg, 
галузь чат-ботів розвивається швидше за галузі 
мобільних додатків у період їх розквіту. Чат-бот 
є одним із прикладів технології, яка використову-
ється в комп’ютерно-посередницькій комунікації, 
де агенти штучного інтелекту все частіше викону-
ють ролі, які колись обслуговували люди. Не всі 
чат-боти розроблені як машинне навчання або чат-
боти на основі штучного інтелекту, проте пере-
вага чат-ботів на основі штучного інтелекту поля-
гає в тому, що вони стають розумнішими завдяки 
збільшенню даних і взаємодії з користувачем. 

Мета статті- дослідження теоретчиних і прак-
тичних засад технології чат-ботів як чинників 
комп’ютерно-посередницької комунікації цифро-
вого суспільства.

Завдання дослідження: 
1. Чат- бот як соціальний феномен, прграма- 

співрозмовник, що імітує людське спілкування за 
допомогою тексту чи голосу та допомагає авто-
матизувати завдання.

2. Типологія чат-ботів, їх функції та меха-
нізми формування

3. Напрями удосконалення робот чат-ботів, 
які можуть бути корисними для вашої компанії 

4. Приклади найкращих способів викорис-
тання технологій чат-ботів в окремих галузях.

Методологія дослідження. Методологія 
дослідження – використання методів для ана-
лізу технологій чат-ботів – Agile-методологія, яка 
допомагає проаналізувати соціальні феномени 
складності, що розвиваються у цифровому сус-
пільстві та використвуються для реалізації різ-
них цілей, зокрема комп’ютерно-посередницької 
комунікації та осмислення гнучкого механізму 
цифрового суспільства. Agile-методологія пред-
ставляє собою сукупінсть нових ідей, принци-
пів, категорій, сучасних поглядів та гнучких 
підходів, що дозволяють аналізувати складні про-
блеми цифрового суспільства. Agile-методологія 
є корисною для умов інформаційної стохастич-
ності, формування механізму удосконалення 
комп’ютерно-посередницької комунікації циф-
рового суспільства та дорожньої карти цієї нової 
сфери діяльності. Використання Agile-методології 
для аналізу технологій чат-ботів дозволтить вико-
ристати різноманітні чинники – економічні, аксіо-
логічні, психологічні. Основою Agile-методології 
є переорієнтація управіння до мережевого про-
стору, мережевої економіки, мережевого управ-
ління, що сприяє вивченню поведінки людей, 
їх потреб, умов досягнення сталості та добро-
буту. Коли ієрархічний менеджмент стикаться зі 
складними системами і нелінійним мисленням, 
мипотрапляємо до методоліогї, яка називається 
гнучкою методологією. Це логічне доповне-
ння до Agile-розробки ПЗ, створеної у 1990 році 
НЕобхівдність даного півдходу виникла через 
численні проблеми під час розробки ПЗ, до яких 
приводив детерміністський підхід, що базувався 
на ретельному контролі детальному проектуванні 
й плануванні «зверху вниз». Гнучкі підходи роз-
робки ПЗ мають витоки у теорії складних систем, 
що полагає на недостатньому детермінізму для 
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реалізації успішних проекітв. Велику роль для 
раелізації даної методолоігї відіграють терміни 
«самоорганізація» і «емерджентність». 

Виклад основного матеріалу дослідження 
з обґрунтуванням отриманих наукових 
результатів 

1.Чат- бот як соціальний феномен, що імітує 
людське спілкування за допомогою тексту чи 
голосу та допомагає автоматизувати завдання.

Чат-бот – це програма-співрозмовник, що 
імітує людське спілкування за допомогою тек-
сту чи голосу, вони допомагають автоматизувати 
завдання, працюючи за заданим алгоритмом, 
ведуть діалог із користувачем, виконуючи його 
прохання, відповідають на запити або розважа-
ють своїми відповідями. Більшість чат-ботів пра-
цює на платформах популярних месенджерів: 
Facebook Messenger, Telegram, Viber, "ВКонтакті", 
Skype, Slack. Чат-боти – це комп’ютерні про-
грами, які відтворюють та аналізують людський 
діалог (усний або письмовий), що дозволяє 
людям спілкуватися за допомогою електронних 
пристроїв так, ніби вони спілкуються з живим 
агентом. Чат-боти можуть вар’юватися від про-
стих програм, які реагують на один екземпляр, 
до вдосконалених віртуальних помічників, які 
можуть навчатися та вдосконалюватись, збира-
ючи та обробляючи дані, щоб забезпечити найви-
щий рівень персоналізації. 

Чат-боти можна визначити як програмне забез-
печення, яке приймає природну мову як вхідні 
дані та генерує природну мову як вихідні дані, 
беручи участь у розмові. Вони можуть працювати 
у вигляді окремих програм або бути вбудованими 
у функціонал пошукових систем, вони багатоза-
дачні, за запитами користувача і здатні видавати 
корисну інформацію: прогноз погоди, курс валют, 
афішу, переклад слова, останні новини, допомага-
ють підібрати потрібний рейс, забронювати кви-
ток і замовити таксі. Чат-боти – це інтерактивні 
віртуальні сюжети-дискурси, місія яких полягає 
в тому, щоб допомагати людям адаптуватися у гуч-
них середовищах. Окрім участі у письмових роз-
мовах (текстові чат-боти), чат-боти мають здат-
ність імітувати людську мову (голосові чат-боти), 
щоб покращити взаємодію з користувачем і куль-
тивувати лояльність клієнтів []. Отже, чат-бот – 
це програмне забезпечення або комп’ютерна про-
грама, яка імітує людську розмову за допомогою 
текстових або голосових взаємодій. Користувачі 
як у середовищі бізнес-споживач (B2C), так 
і бізнес-бізнес (B2B) все частіше використовують 

віртуальних помічників чат-ботів для виконання 
тих чи інших завдань. Додавання помічників чат-
ботів зменшує накладні витрати, ефективніше 
використовує час персоналу служби підтримки, 
дає змогу організаціям надавати обслуговування 
клієнтів у години, коли живі агенти недоступні. 

Так, боти-помічники нагадують про майбутні 
події, боти поштових служб відслідковують над-
силання за трек-кодом; полегшують пошук та 
завантаження книг, фільмів та музики; ЗМІ вико-
ристовують чат-ботів для доставки матеріалів та 
новин читачам через месенджери. Власні чат-
боти є у таких великих видань, як BBC, Forbes, 
Wall Street Journal, за допомогою чат-ботів банків 
та платіжних систем можна здійснювати фінан-
сові операції, грошові перекази та перевіряти 
баланс. Медичні боти на зразок програми Melody 
від китайського пошуковика Baidu можуть про-
вести опитування пацієнта, записати на прийом 
до лікаря та передати спеціалісту список симпто-
мів для встановлення діагнозу. Чат-ботів можна 
знайти на веб-сайтах, у соціальних мережах або 
програмах обміну миттєвими повідомленнями, 
вони можуть бути розгорнуті в організації, щоб 
допомогти з різними службами та процесами, 
такими як внутрішні системи підтримки, управ-
ління ІТ-послугами, навчання або управління 
людськими ресурсами. Освітні чат-боти допома-
гають вивчати іноземні мови; багато популярних 
чат-ботів вміють розважати; працюють як онлайн-
ігри, вікторини та головоломки, надсилають 
фото, цитати, жарти, ворожать та складають горо-
скопи. З ботами-співрозмовниками можна вести 
довгі філософські діалоги, вони підказують про-
гноз погоди, енциклопедичні відомості та афішу 
заходів; можуть перекласти будь-яке слово 100 
мовами світу. Підключивши банківську картку 
до чат-боту, можна оплатити мобільний зв'язок, 
поповнити картку, купити віртуальну валюту 
в онлайн- іграх, замовити та провести грошовий 
переказ. Для зовнішнього спілкування автономні 
чат-боти можуть представляти альтернативу фір-
мовим веб-сайтам, вони розгорнуті для надання 
послуг у багатьох сферах, таких як управління 
взаємовідносинами з клієнтами, обслуговування 
клієнтів або продажі та маркетинг. Замінити 
людину бот не здатний, зате може автоматизу-
вати безліч рутинних операцій, замінити служби 
техпідтримки та call-центри, миттєво відповіда-
ючи на популярні запити та надаючи довідкову 
інформацію. Бот може допомогти бізнесу, пра-
цюючи як продавець-консультант, у ході діалогу 
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з користувачем програма пропонує найрелевант-
ніші товари та послуги, поступово звужуючи 
список варіантів. Боти непогано справляються із 
консультуванням з юридичних питань. Усередині 
компаній чат-боти можуть забрати на себе час-
тину функцій HR та юридичних відділів. Вони 
здатні приймати заявки на вакансії та проводити 
опитування кандидатів, планувати графік спів-
робітників та нагадувати про важливі завдання, 
організовувати відрядження, записувати на курси 
та приймати стандартні звіти. Чат-боти викорис-
товуються для надання рекомендацій щодо про-
дуктів або послуг щодо покупок, фінансових 
рішень або рішень, пов’язаних зі здоров’ям. 

2.Типологія чат-ботів, їх функції та меха-
нізми формування

Чат-боти можна поділити на прості та само-
навчені. Перші можуть взаємодіяти з користу-
вачем через кнопки та малюнки або приймати 
текстові команди, розпізнає текст або мову, виді-
ляючи ключові слова та переводить їх у команди. 
Потім він відповідає відповідно до заданої про-
грами. Найчастіше у таких чат-ботах є інструк-
ція зі списком команд та ключовими словами. 
Другий різновид чат-ботів працює за принципом 
штучного інтелекту, навчаючись у процесі спіл-
кування з користувачами, аналізуючи діалоги та 
підлаштовуючись під індивідуальні особливості 
користувачів. З такими чат-ботами можна вести 
діалоги на абстрактні теми, у них є ряд переваг: 
зручність роботи в одному вікні; не потрібно 
перемикатися між різними вкладками меню; 
споживають мало трафіку та можуть працювати 
навіть на низьких швидкостях інтернету; працю-
ють на всіх платформах із месенджерами. Через 
чат-боти можна передавати інформацію: теле-
фонні номери, зображення, геодані, трек-коди, 
фото та відеофайли. Дослідники зосереджуються 
на дослідженні того, як створити кращих соціаль-
них ботів для взаємодії у бізнесі чи комерційному 
середовищі, як покращити послуги за допомо-
гою чат-ботів, які чинники впливають на сприй-
няття чат-ботів користувачами або як заохотити 
повторне використання чат-ботів [].

Обробляючи їх, бот може виконувати багато 
завдань, наприклад, знайти найближчі кафе чи 
готель у відповідь на надіслану геомітку. З чат-
ботом одночасно може працювати група людей. 
Найбільша та зручна англомовна бібліотека 
ботів, де представлені боти, що працюють на всіх 
основних платформах та месенджерах. Їх можна 
шукати за платформами, категоріями та рейтин-

гами. Більше 10 тисяч чат-ботів для Facebook 
Messenger можна знайти у каталозі Chatbottle, 
вони мають свої рейтинги і навіть премію "Бот 
року". У Facebook Messenger ботів можна зна-
йти за допомогою пошуку, орієнтуватися можна 
на безліч підбірок "найзручніших" та "найцікаві-
ших". Можна створити бот з нуля, але для цього 
потрібно розбиратися у коді, але це все ж таки 
простіше, ніж створити програму. Простого чат-
бота, який зможе надати користувачам довідкову 
інформацію або надсилати їм оповіщення, можна 
зробити самостійно, не маючи навичок програму-
вання. Chatfuel – найпростіший конструктор чат-
ботів для Facebook Messenger, де можна створити 
найпростішого бота за 7 хвилин, прив'язавши 
його до сторінки Facebook і поступово заповню-
ючи блоки з питаннями-відповідями. Чат-ботів 
Telegram можна робити за допомогою робота 
Manybot, в якому є покроковий алгоритм дій. 
Чат-боти мають різні рівні складності: без стану 
або без стану. Чат-боти без стану підходять до 
кожної розмови так, ніби до взаємодії з новим 
користувачем. Навпаки, чат-боти зі збереженням 
стану можуть переглядати минулі взаємодії та 
формувати нові відповіді в контексті. Додавання 
чат-бота до відділу обслуговування чи продажів 
вимагає незначного кодування або його відсут-
ності. Багато постачальників послуг чат-ботів 
дозволяють розробникам створювати розмовні 
інтерфейси для сторонніх бізнес-додатків.

Важливим аспектом впровадження чат-бота 
є вибір правильного механізму обробки при-
родної мови (NLP). Якщо користувач взаємодіє 
з ботом, наприклад, голосом, то чат-боту потрібен 
механізм розпізнавання мовлення. Зараз багато 
компаній використовують чат-боти для автомати-
зації взаємодії з користувачем і функцій транзак-
цій. Організації зазнали значної економії коштів 
і стали більш ефективними, оскільки зменшили 
свою залежність від допоміжного персоналу та 
живих операторів. Чат-боти бездоганно інтегро-
вані в кілька наших щоденних робочих процесів. 
Наприклад, ви можете переглядати платформу 
електронної комерції, щоб придбати товар на 
своєму комп’ютері, коли на моніторі з’являється 
вікно із запитом, чи потрібна вам допомога. Крім 
того, людина може використовувати голосовий 
ввід, щоб замовити напій у найближчій торговій 
точці та отримати сповіщення про те, коли замов-
лення буде готове та скільки воно коштуватиме. 
Це деякі сценарії взаємодії з клієнтами, де можна 
зіткнутися з чат-ботом. Компанії можуть отри-
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мати вигоду від чат-ботів, оскільки вони підви-
щують продуктивність і заощаджують витрати, 
забезпечуючи зручність для клієнтів і пропону-
ючи додаткові послуги внутрішньому персоналу, 
клієнтам і партнерам. Вони дозволяють компа-
ніям швидко відповідати на різноманітні питання 
серед зацікавлених сторін, одночасно зменшу-
ючи потребу в людській участі. Компанії можуть 
масштабувати, персоналізувати досвід і бути 
проактивно доступними за допомогою чат-бота. 
Коли бізнес покладається виключно на людські 
зусилля, наприклад, він може обслуговувати лише 
певну кількість людей одночасно, що обмежує 
потужність і обмежує зростання. Компанії з про-
цесами з інтенсивними ручними зусиллями зму-
шені покладатися на дуже жорсткі моделі, щоб 
бути економічно ефективними, що означає, що 
їхні проактивні та індивідуальні можливості охо-
плення обмежені. З іншого боку, чат-боти дозво-
ляють компаніям взаємодіяти з практично нескін-
ченною кількістю клієнтів персоналізованим 
способом, який можна збільшувати або зменшу-
вати відповідно до поточних вимог. Можна надати 
майже «людську» послугу, адаптовану до кожної 
людини, навіть якщо чат-бот розгортається для 
мільйонів клієнтів одночасно. Щоб зрозуміти, як 
працює чат-бот, ми повинні спочатку розглянути 
три основні механізми, що керують технологією. 
Трьома механізмами, які потребують вашої уваги, 
є процеси, засновані на правилах, прийняття 
рішень на основі ШІ та втручання живих аген-
тів. Залежно від механізму роботи чат-бота, його 
функціональність дещо відрізнятиметься.

Програмне забезпечення чат-бота на основі 
правил виконує попередньо запрограмовану 
поведінку на основі «збірок ігор», які ви створю-
єте в модулі серверної частини інтерфейсу корис-
тувача. Подібно до цифрового помічника, техно-
логія чат-бота на основі правил може поводитися 
певним чином залежно від активності кліків 
і простих тригерів подій, таких як введення «так» 
або «ні». Він також може виявити конкретне 
ключове слово або комбінацію фраз (але лише 
за наявності точної відповідності). Наприклад, 
ви можете запрограмувати чат-бота на основі 
правил, щоб він відповідав не лише на те, що 
хтось вибирає «чорний» або «білий», а й якщо 
він скаже «Я хочу чорний предмет» – серверний 
модуль чат-бота відповідатиме терміну «чорний» 
за допомогою попередньо налаштоване правило. 
Чат-боти зі штучним інтелектом використовують 
штучний інтелект і технологію обробки при-

родної мови (NLP), щоб розпізнавати структуру 
речень, інтерпретувати знання та вдосконалювати 
свою здатність відповідати на запитання. Замість 
того, щоб покладатися на заздалегідь запрогра-
мовану відповідь, чат-боти ШІ спочатку визнача-
ють, що говорить клієнт або користувач. Потім, 
коли вони з’ясували, що шукає користувач, чат-
бот надає відповідь, яку він вважає правильною 
на основі доступних даних. Машина вивчає «пра-
вильну» відповідь з часом, аналізуючи правильні 
та помилкові відповіді. Завдяки механізмам при-
йняття рішень, керованим штучним інтелектом, 
чат-бот може бути надзвичайно ефективним за 
умови, що він добре розуміє вашу організацію, її 
клієнтів і контекст. Ця функція в основному вико-
ристовується великими підприємствами, такими 
як електронна комерція, а також іншими вели-
кими підприємствами, які вимагають масштабу.

Живий чат – це тип системи чату, яка розміщена 
на веб-сторінці або у вашому мобільному додатку 
та працює як вікно споживача до вашої команди 
підтримки та контакт-центру. Використовуючи 
цей механізм, чат-боти включають можливості 
маршрутизації для призначення обговорень 
у режимі реального часу. Коли клієнту потрібно 
поспілкуватися з представником вашої команди, 
чат-бот сканує доступність агента та відповідно 
направляє запит на обговорення. Це з’єднає клі-
єнта з кимось, хто може допомогти йому вирі-
шити їхню проблему, тобто агентом із потрібними 
навичками та знаннями. Чат-бот також сповіщає 
агента, коли є запит клієнта, інформує клієнта про 
деталі агента, як-от ім’я, час очікування тощо. Як 
бачите, ці процеси відносно зрозумілі, врахову-
ючи те, що прогрес у технології чат-ботів сьогодні 
нескінченний і легкодоступний для користувачів 
і розробників.

3.Взаємодія між людиною і чат-ботами 
Розробка чат-ботів пов’язана з прогресом 

у штучному інтелекті та, зрештою, обіцяє нові 
функції, інтегровані у чат-боти, завжди з метою 
запропонувати новий досвід для користувача. 
Взаємодія між людиною та чат-бот можуть бути 
усними та/або текстовими у відповідності до 
запиту користувачів [1]. Чат-бот повинен розу-
міти значення запитання, потім визначити відпо-
відь, зрозумівши проблему. Ця технологія вперше 
випробувана як стрімке зростання у світі банків-
ської справи і комерції, сьогодні використання 
чат-ботів починає надати багато послуг як медич-
ним працівникам, так і пацієнтам. Область засто-
сування є широкою: медична інформація, профі-
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лактика, амбулаторне спостереження, супровід 
пацієнтів або навіть попереднього діагнозу. Ця 
технологія може надати їм щодня реальні послуги, 
у тому числі у пошуках інформації про ліку-
вання. Чат-бот при вирішенні проблем здоров'я 
має дуже велику кількість релевантних відпо-
відей і може надати точну, перевірену інформа-
цію, науково й джерельно оформлену. Потенціал 
чат-ботів використовують для покращення якості 
медичного обслуговування. Чат-боти можуть 
дозволити покращити людський вимір догляду, 
сприяти виконанню простих завдань на кожному 
етапі шляху пацієнта і звільнення часу для лікаря. 
Водночас людина є чутливою до етичних аспектів, 
пов’язаних з цими новими моделями електронної 
охорони здоров’я, бажанням комбінувати підхід 
етики за задумом від етапу проектування дизайн 
рішення. Інформаційні системи охорони здоров'я 
є дедалі складнішими даними у контексті різно-
манітності цифрових інструментів, доступними 
для пацієнтів і медичних працівників. У цьому 
чат-бот може бути відповідним рішенням для 
полегшення використання цифрових засобів. Чат-
боти як двигуни інтелектуальних пошукових сис-
тем можуть швидко допомогти знайти потрібну 
інформацію і розроблені як для зовнішніх, так 
і внутрішніх потреб. Розробка чат-бота для 
здоров'я передбачає особливі вимоги відповідати 
стандартам безпеки та конфіденційності даних 
здоров’я, стандартам безпеки та ефективності, 
пов’язаних із використанням для економії часу та 
енергії, добре розроблений ChatBot значно спрос-
тить ваше життя. Справді, ChatBot використовує 
бібліотеки питань і відповідей, запрограмова-
них заздалегідь. Крім того, технології обробки 
природної мови (NLP) у поєднанні з машинним 
навчанням дозволяють цим маленьким роботам 
аналізувати та розуміти повідомлення. Практичні, 
швидкі та точні, вони є потужним маркетинговим 
інструментом для покращення відносин із клі-
єнтами та збільшення продажів вашої компанії. 
Роботи зменшують складність завдань і економ-
лять час, це допомагає компаніям зосередитися на 
місіях з високою доданою вартістю, виконуючи 
повторювані завдання. ChatBots є всюди в цифро-
вому ландшафті. Незважаючи на те, що цей тер-
мін залишається маловідомим широкому загалу, 
про них все частіше говорять приблизно 1,6 
мільярда користувачів WhatsApp і 1,3 мільярда 
користувачів Messenger [2]. Ці програми ідеально 
підходять для розгортання цих маленьких робо-
тів. Згідно з дослідженням, проведеним Oracle, 

80% опитаних компаній використовують або пла-
нують використовувати ChatBot до 2020 року. Це 
пояснюється значними перевагами, які відчули 
компанії, зокрема економією часу та економічною 
вигодою. ChatBot вже переконав багато компаній. 
Однак ми повинні бути обережними у їх вико-
ристанні та пам’ятати, що вони ніколи не можуть 
замінити людей. Погана конфігурація або надто 
складні запити – головні небезпеки, яких слід уни-
кати. Бажаєте налаштувати службу ChatBot, іде-
ально налаштовану для ваших потреб – Im'Pulsive 
супроводжує вас від А до Я під час встановлення 
та оновлення. Розвиток вашої цифрової видимості 
вимагає багато зусиль і багатьох інструментів. 
Однак пошукова оптимізація має свої межі, іноді 
для розвитку цифрової присутності необхідно 
використовувати додаткові стратегії. У цьому 
сенсі платні посилання заповнюють прогалини 
природного посилання, пропонуючи рішення, які 
можна адаптувати до будь-яких ситуацій. З квітня 
2016 року у Facebook Messenger було запущено 
понад 100 000 чат-ботів, що відображає прива-
бливість розмовних агентів для широкої публіки. 
У сучасному світі віртуальне спілкування займає 
важливе місце в нашому життя, що свідчить про 
те, що цифрові технології зробили революцію 
в тому, як ми спілкуємося, так як з появою чат-
ботів стався новий технологічний прорив.

Потреба в чат-ботах розгалужується на всі 
галузі, включаючи виробництво (Індустрія 4.0), 
роздрібну торгівлю, логістику, послуги, так як 
технології включаються у бізнес-процеси орга-
нізацій і викликають потребу у цифровій транс-
формації. Число активних користувачів месен-
джерів постійно зростає. За даними статистики, 
у 2017 році месенджери використали 1,82 млрд 
людей, у 2018 році активна аудиторія цих програм 
може перевищити 2 млрд, що складе 80% корис-
тувачів смартфонів. Зростання кількості чат-ботів 
в останні роки пов’язане з прискоренням темпів 
цифрової трансформації. Підприємства та орга-
нізації все частіше переходять від традиційних 
способів зв’язку до цифрових каналів, щоб вза-
ємодіяти та здійснювати операції зі своїми клі-
єнтами. Вони використовують штучний інтелект 
(ШІ), щоб розблокувати нові функції для роботи 
з клієнтами, а чат-боти є одними з найпопулярні-
ших застосувань ШІ в організаціях та на підпри-
ємствах. Згідно з прогнозами Gartner на 2022 рік, 
до кінця цього року 70% білих комірців щоденно 
будуть взаємодіяти із чат-ботами та платфор-
мами для спілкування. Це варіюється від робо-
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тів-консультантів для особистого використання 
(наприклад, Google Assistant і Alexa від Amazon) 
і чат-ботів, інтегрованих у програми обміну пові-
домленнями, так і Facebook Messenger і WeChat. 

4.Напрями удосконалення технологій чат-
ботів, які можуть бути корисними для вашої 
компанії 

Сотні тисяч компаній у всьому світі розробля-
ють різноманітні форми чат-ботів, щоб покра-
щити обслуговування клієнтів, для чого вони 
використовуються та яке програмне забезпечення 
чат-ботів, яке може бути найбільш корисним для 
вашої компанії.

1. Голосовий бот – це канал зв’язку «голос 
у текст» і «текст у мовлення», який підтримує 
штучний інтелект і розуміння природної мови 
(NLU). Технологія штучного інтелекту допомагає 
ідентифікувати ключові мовні сигнали та визна-
чати оптимальну реакцію розмови. Механізм 
перетворення тексту на мову (TTS) завершує 
взаємодію, перетворюючи повідомлення в аудіо 
або голос. Ці боти запрограмовані на завершення 
всього процесу розуміння мовлення та відповіді 
у людський спосіб. Голосові помічники або голо-
сові чат-боти забезпечують складну модель спіл-
кування, яку можна швидко застосувати в різних 
інструментах обслуговування клієнтів, включа-
ючи інтерактивну голосову відповідь (IVR), само-
обслуговування та онлайн-бази знань.

2. Гібридний чат-бот – це гармонійне поєд-
нання чат-бота та живого чату, яке поєднує най-
краще з обох світів. Представник служби під-
тримки клієнтів буде доступний у чаті, щоб 
відповісти на будь-які запитання клієнта, які 
можуть бути занадто складними або деталізова-
ними для автоматизації. Компонент штучного 
інтелекту в чат-боті копіює розмови на основі 
того, як він запрограмований у контексті потреб 
розмови. З іншого боку, гібридний чат-бот ініціює 
автоматизовану розмову у чаті та намагається 
вирішити запит користувача якомога швидше та 
простіше. Якщо він не працює належним чином, 
представник служби підтримки клієнтів може 
втрутитися в будь-який момент або у предметну 
область, де чат-бот не може виконати завдання.

3. Чат-боти для соціальних повідомлень. З поя-
вою нових інтерфейсів соціальних медіа організа-
ції тепер можуть розгортати алгоритм штучного 
інтелекту на всіх платформах обміну повідо-
мленнями, яким віддають перевагу клієнти. Це 
включає Facebook Messenger, Twitter, Instagram, 
а також програми обміну повідомленнями, такі 

як WhatsApp і WeChat. Чат-боти для соціальних 
повідомлень забезпечують приємніший досвід 
роботи в Інтернеті для клієнтів і підвищують 
залучення компанії без збільшення навантаження 
на контакт-центр.

4. Чат-боти на основі меню. Найбільш руди-
ментарний тип чат-бота, який використову-
ється, базується на навігації за допомогою меню. 
У більшості випадків ці чат-боти дотримуються 
фіксованого дерева рішень, яке відображається 
споживачеві у вигляді кнопок, які можна натис-
нути. Ці чат-боти (наприклад, автоматичні меню 
клавіатури на телефонах, які ми використовуємо 
регулярно) просять користувача зробити кілька 
варіантів і натиснути відповідні варіанти, щоб 
отримати остаточне рішення. Незважаючи на те, 
що ці чат-боти підходять для вирішення поши-
рених запитань, на які припадає більшість запи-
тів у службу підтримки, у складніших сценаріях 
вони можуть не працювати. Якщо у грі занадто 
багато елементів або забагато досвіду, чат-бот на 
основі меню можуть не допомогти користувачам 
отримати правильну відповідь. Важливо також 
відзначити, що чат-боти на основі меню найпо-
вільніше надають справжню цінність спожива-
чеві, але вони прості та доступні для початку.

5. Чат-бот навичок – це ще один вид бота, який 
може виконувати певний набір завдань,націлений 
на розширення його можливостей за допомо-
гою попередньо визначеного програмного забез-
печення для навичок. Наприклад, чат-бот може 
надавати інформацію про погоду, вимикати світло 
у вашій кімнаті, коли підключено до розумного 
побутового приладу, замовляти продукти онлайн 
тощо. Маючи доступ до вихідного коду навичок, 
розробники можуть створювати власні чат-боти 
навичок та інтегрувати їх з іншими платформами.

6.Чат-боти на основі ключових слів можуть 
слухати, що вводять відвідувачі, як правильно 
відповідають на них, на відміну від чат-ботів 
на основі меню. Ці чат-боти використовують 
настроювані ключові слова та NLP, щоб виявити 
тригери дій у розмові, зрозуміти, як правильно 
реагувати на споживача. Однак, зіткнувшись із 
багатьма подібними запитами, ці чат-боти можуть 
не впоратися. Чат-боти можуть не працювати, 
якщо ключові слова повторюються у численних 
пов’язаних запитах. Ось чому чат-боти, які поєд-
нують ідентифікацію ключових слів і навігацію 
за допомогою меню або кнопок, стають все більш 
популярними. Якщо функція визначення ключо-
вого слова не працює або користувачеві потрібна 
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додаткова допомога у пошуку відповіді, такі чат-
боти дають користувачам можливість безпосеред-
ньо вводити команди за допомогою навігаційних 
кнопок. Це ефективний обхідний шлях, коли бот 
не може виявити ключові слова у введеному вве-
деному тексті.

7. Чат-бот на основі правил ідеально підходить 
для компаній, які вже знають, які типи запитів 
задають їхні клієнти. Потоки чату створюються за 
допомогою логіки if/then, і спочатку слід встано-
вити вимоги до мови чат-бота. Умови оцінювання 
слів, структура слів, синоніми тощо є основними 
положеннями його функціональності. Клієнти 
отримають швидку допомогу, якщо вхідний запит 
відповідає цим параметрам. Важливо відзначити, 
що розробник зобов’язаний охопити кожну пере-
становку та комбінацію запиту якомога більше – 
інакше чат-бот не зможе зрозуміти споживача чи 
відповісти на нього.

8. Контекстні чат-боти на основі ШІ. 
Контекстні чат-боти можуть зрозуміти контекст 
чату та визначити правильне значення запиту 
користувача. Він також може згадати попередні 
взаємодії та використовувати цю інформацію 
для підтримки актуальності під час взаємодії 
з постійними клієнтами. Контекстні боти можуть 
гарантувати, що постійні користувачі матимуть 
стабільний досвід. Крім того, він може зберігати 
інформацію про наміри користувача, зібрану 
з численних платформ і каналів, забезпечуючи 
відповідність контексту розмови потребам спо-
живача в кожній точці взаємодії. Контекстні чат-
боти підключаються до централізованої бази 
даних сайту або додатка, як правило, до сис-
теми управління взаємовідносинами з клієнтами 
(CRM) або платформи даних клієнтів (CDP). Це 
дає їм змогу отримувати важливу інформацію про 
особу, з якою вони спілкуються У чаті, напри-
клад ім’я особи, місцезнаходження чи історію 
покупок.

9. Чат-боти підтримки – це системи спілку-
вання, що призначені виключно для надання 
підтримки клієнтам і послуг після покупки. 
На відміну від ботів у соціальних мережах або 
на веб-сайтах, вони не діляться пропозиціями, 
рекламними акціями чи іншими матеріалами для 
залучення клієнтів. Цей тип чат-бота зазвичай 
зустрічається на порталах самообслуговування та 
в онлайн-документації, куди користувачі можуть 
звернутися за підтримкою та допомогою. Чат-
боти підтримки широко використовуються для 
внутрішніх цілей, включаючи відповіді на запити 

відділу кадрів, підняття ІТ-тикетів, подання доку-
ментів співробітникам тощо.

10. Транзакційні чат-боти можуть допомогти 
організаціям посилити свої продажі та марке-
тингові зусилля, чи то для планування зустрічей, 
створення потенційних клієнтів або отримання 
платежів. Користувачі можуть здійснювати тран-
закції безпосередньо під час спілкування з чат-
ботом без втручання людини. Його найбільшою 
перевагою є можливість здійснювати транзак-
ції та розвивати бізнес у режимі 24/7/365. Як 
наслідок, транзакційний чат-бот відрізняється 
від інших типів ботів, таких як інформаційні чи 
боти підтримки. Його зосереджено на завершенні 
транзакції та оптимізації взаємодії з користува-
чем, пропонуючи швидкий і простий канал для 
однієї мети. Він призначений для виконання неве-
ликої кількості спеціалізованих завдань.

11. Чат-боти традиційно проектувалися та роз-
роблялися з використанням коду для створення 
дерев рішень та алгоритмів ШІ та машинного 
навчання (ML), що забезпечують цю технологію. 
Кожна мова програмування має веб-API, який 
можна використовувати для створення чат-ботів. 
Окрім PHP і Node.js, багато інших бібліотек, які 
підтримують Python або Java, використовуються 
у більшості типових розгортань. Однак останні 
досягнення дозволяють організаціям використо-
вувати чат-ботів, які не вимагають або не потре-
бують кодування. Це забезпечує швидшу доставку 
додатків і генерацію цінності, оскільки для ство-
рення та налаштування бота доступний графічний 
інтерфейс користувача (GUI). Розгортання без 
коду підходять для чат-ботів, які збирають інфор-
мацію, і тих, які заохочують взаємодію людей. 
Навпаки, чат-боти з низьким кодом ідеально під-
ходять для організацій, яким потрібно додати уні-
кальні функції, зменшуючи зусилля на розробку.

5. Приклади найкращих способів викорис-
тання технологій чат-ботів в окремих галузях

Приклади найкращих способів використання 
технології чат-ботів у окремих галузях і випадках 
використання.

1. Чат-боти для створення потенційних клі-
єнтів на веб-сайтах. Ці чат-боти використову-
ють техніку розмови, щоб отримати інформацію 
про відвідувачів веб-сайту, допомогти клієнтам 
у процесі покупки або кваліфікувати потенційних 
клієнтів. Вони допомагають користувачам пере-
міщатися між різними варіантами та дозволяють 
компаніям активно взаємодіяти з потенційними 
клієнтами, гарантуючи, що вони не покинуть 
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ваш веб-сайт. Чат-боти для залучення потенцій-
них клієнтів ефективні для побудови стосунків із 
відвідувачами веб-сайту та взаємодії з ними 24 
години на добу, сім днів на тиждень.

2. Чат-боти для подачі інформації та заявок 
у сфері страхування. Постачальники страхових 
послуг можуть використовувати чат-ботів, щоб 
зв’язуватися зі споживачами, надавати котиру-
вання полісів, збирати страхові внески, прода-
вати додаткові та перехресні продукти та послуги 
тощо. Це може ґрунтуватися на правилах або 
використовувати штучний інтелект і обробку 
природної мови. Крім того, страхування – і сек-
тор фінансових послуг – значною мірою покла-
даються на людські агенти. Чат-боти дозволяють 
постачальникам страхових послуг охоплювати 
набагато ширшу аудиторію та полегшують клієн-
там обробку їхніх вимог.

3. Віртуальні помічники для пошуку інфор-
мації на смартфонах. Велика кількість користу-
вачів смартфонів використовують такі голосові 
помічники, як Google Now, Cortana, Siri та Alexa, 
щоб регулярно шукати інформацію. Віртуальний 
помічник слухатиме вас, відповідатиме та вико-
нуватиме такі завдання, як надсилання листів, 
пошук, відкриття програм, надання інформації 
про погоду тощо. Важливою перевагою є те, що 
ви можете використовувати голос для керування 
практично будь-чим за допомогою опцій перетво-
рення голосу в текст і тексту в мовлення.

4. Чат-боти підтримки клієнтів у програмах 
електронної комерції. Чат-боти трансформують 
індустрію електронної комерції та дають продав-
цям змогу надавати кращий досвід покупок. Вони 
спрощують широку матрицю складних відносин 
і просувають бізнес вперед у рамках більш масш-
табної трансформації для автоматизації опера-
цій і впровадження технологій, які підтримують 
обслуговування клієнтів. Програми для електро-
нної комерції використовують чат-ботів, щоб 
підтримувати взаємодію з клієнтами повністю 

онлайн і зменшувати потребу в взаємодії один на 
один.

5. Боти для оплати рахунків комунальними 
підприємствами. Чат-боти також дозволяють 
комунальним компаніям надавати підтримку клі-
єнтів на вимогу, не покладаючись виключно на 
фактичні команди агентів з обслуговування клієн-
тів, що стало критичним, особливо під час панде-
мії COVID. Чат-боти значно впливають на оплату 
рахунків – клієнт може ввести свій ідентифіка-
тор послуги, біт автоматично отримає останній 
рахунок-фактуру. Використовуючи транзакційні 
системи, клієнти можуть оплачувати внески без-
посередньо у додатку, не відвідуючи офіс кому-
нального підприємства, що забезпечує безпере-
бійне обслуговування та своєчасність платежів.

6. Зараз чат-боти є важливою частиною бізнес-
операцій, оптимізуючи як внутрішню взаємодію, 
так і взаємодію з клієнтами. Базові чат-боти вико-
ристовують просту систему навігації на основі 
правил для вирішення запитів клієнтів. Більш 
складні системи покладаються на AI, Ml і NLP, 
щоб зрозуміти унікальний контекст клієнта та 
забезпечити ефективне вирішення. Організації 
можуть інтегрувати чат-боти зі своїми існуючими 
цифровими платформами та рішеннями контакт-
центру, щоб надавати високоякісну підтримку 
великій кількості клієнтів.

Висновки з дослідження і перспективи 
подальших розвідок у цьому напрямі

Цифрова трансформація – це адаптація орга-
нізації (компанії) до нових технологічних тен-
денцій, таким чином стаючи більш цифровою та 
інноваційною. Штучний інтелект – це нова елек-
трика. Це те, без чого світ більше не може жити, 
і воно є незамінним для його прогресу та ево-
люції. Стратегії з штучним інтелектом, які вико-
ристовуються в роздрібній торгівлі, захоплюють, 
оскільки вони дозволяють брендам пропонувати 
більш персоналізовані послуги кожному клієнту. 
Чат-боти базуються на штучному інтелекті. 
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CHATBOT TECHNOLOGY AS A FACTOR OF COMPUTER-MEDIATED COMMUNICATION 
OF DIGITAL SOCIETY

Annotation
The article deals with chatbot technology as a new direction which is currently in demand in the world of computer-

mediated communication of digital society. It requires the management of chatbots, the formation of a coordinated 
marketing, management team, professional management of this area. The purpose of the study is to conceptualize the 
technology of chatbots as factors of computer-mediated communication of digital society for effective management of 
this area. Research objectives: 1) to analyze a chatbot as a social phenomenon that imitates human communication via 
text or voice and helps to automate tasks; 2) to find out the typology of chatbots, their functions and mechanisms of 
formation; 3) to reveal the interaction between humans and chatbots; 4) to substantiate the directions of improving chatbot 
technologies that can be useful for your company; 5) to give examples of the best ways to use chatbot technologies in 
certain industries. Research methodology. The article uses the methods of system analysis and synthesis, axiological, Agile 
method, which allowed to analyze the new phenomenon of chatbot, to ensure the disclosure of the essence, characteristics, 
functions, role of chatbot as a factor of computer-mediated communication of digital society. The analysis of chatbots 
used general philosophical methods – analysis, synthesis, generalization, logical and historical, cross-cultural analysis. 
The result of the research. A chatbot, which can be defined as software that takes natural language as input and generates 
it by participating in a conversation, has been found. AI chatbots use artificial intelligence and natural language processing 
(NLP) technology to recognize sentence structure, interpret knowledge, and improve their ability to answer questions. 
Live chat is a type of chat system that is hosted on a web page or in your mobile app and works as a consumer's window 
to your support team and contact center. The need for chatbots is branching out to all industries, including manufacturing 
(Industry 4.0), retail, logistics, services, as technology is being incorporated into the business processes of organizations 
and driving the need for digital transformation. According to Gartner forecasts for 2022, by the end of this year, 70% of 
white-collar workers will interact with chatbots and communication platforms on a daily basis. Hundreds of thousands of 
companies around the world are developing various forms of chatbots to improve customer service, what they are used for 
and what chatbot software that can be most useful for one' company. Chatbots are transforming the e-commerce industry 
and enabling merchants to provide a better shopping experience. Chatbots are now an essential part of business operations, 
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optimizing both internal interactions and customer interactions. Basic chatbots use a simple rule-based navigation system 
to resolve customer requests. More sophisticated systems rely on AI, ML and NLP to understand the unique context of the 
customer and provide an effective solution. Organizations can integrate chatbots with their existing digital platforms and 
contact center solutions to provide high-quality support to large numbers of customers.

Keywords: chatbot, business operations, customer interaction, digital platforms, computer-mediated communication, 
communication platforms
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