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EFFICIENCY OF CHAT-BOTS IN THE OF E-COMMERCE SPHERE 
 

Сучасні технології продовжують змінювати спосіб роботи бізнесу в 

наші дні. Якщо говорити про електронну комерцію, технологічні рішення є 

одними з найважливіших показників успішності. Це має особливий вплив, 

оскільки ринок, на якому вони працюють, є насиченим і 

висококонкурентним. Технологія чат-боту зазнала значного успіху, що 

зробило її комерційною операцією в різних галузях, включаючи 

електронну комерцію. Можливості додання різних функцій, таких як 

штучний інтелект (ШІ) та розпізнавання природної мови розширюють 

можливості різноманітних бізнес-процесів для інтернет-магазинів. Крім 

усього іншого, чат-бот є інструментом цифровізації, за допомогою якого 

інтернет-магазини мають змогу збільшити продажі, що є одним із 

найважливіших факторів електронної комерції.  

Ключовим фактором, який робить чат-боти важливою частиною 

цифрової трансформації компаній, є те, що за допомогою таких 

інструментів, як машинне навчання, вони мають змогу покращити свої 

відповіді. Вони вдосконалюються з кожним днем завдяки 

автоматизованому навчанню, використовують інформацію з попередніх 

розмов, що також дозволяє компаніям створювати дуже точні прогнозні 

моделі споживчих переваг для своїх клієнтів. 

Чат-боти вже захопили бізнес у більшості основних галузей: від 

банків і ресторанів до будівельних компаній і магазинів електронної 

комерції. Великі та малі бенди починають використовувати можливості та 

потенціал ботів. 

 Дана технологія базується на обробці природної мови, або NLP, тій 

же технології, яка лежить в основі систем розпізнавання голосу, що 

використовуються віртуальними помічниками, такими як Google Now, Siri 

від Apple і Cortana від Microsoft. 

Чат-боти з голосовою активацією взаємодіють з користувачами за 

допомогою попередньо записаних аудіовідповідей замість письмового 
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тексту. Лише за 2018 рік кількість власників подібних розумних динаміків 

у США зросла на 40%, оскільки техніка, яка їх використовує, постійно 

вдосконалюється (1, Kinsella B., 2019). Базуючись на даній статті згідно з 

опитуванням Voicebot.ai та Voicify, яке проводилося за перший тиждень 

січня 2019 року серед 1038 дорослих, наприкінці 2018 року використання 

розумних колонок у США зросло до 26,2% , опитування проводилось 

серед людей віком від 18 років, це в свою чергу 66,4 мільйона 

користувачів. За період з 2019 року по 2022 рік ринок голосових 

помічників продовжував зростати, хоча й невеликими кроками. Рецесія 

після 2020 року не відбулася — принаймні поки що. Зміни поведінки, 

пов’язані з пандемією, фактично призвели до зростання використання 

серед більшості власників розумних колонок. (2, Kinsella B., 2022). 

Хоча голосові чат-боти можна використовувати для бізнесу, існують 

деякі виключення у їхньому використанні для електронної комерції: 

 Вони доволі дорогі у власновленні. Деякі платформи дозволяють 

безкоштовно створювати текстові чат-боти. Однак створення 

голосового бота часто вимагає значних витрат коштів. 

 Доволі часто такий тип чат-боту існує, як окремий пристрій. У 

деяких випадках голосові роботи можуть бути встановлені чи 

інтегровані на комп’ютерах і смартфонах. Однак зазвичай вони 

вимагають від користувача придбати окремий пристрій, наприклад, 

розумну колонку. 

З часом ці дві перешкоди будуть усунені, оскільки популярність 

голосових ботів лише зростає, і технологія, яку вони використовують, 

безсумнівно, продовжить розвиватися. 

За даними Small Biz Genius (3, Jovic D., 2022), до 2021 року 85% 

взаємодій з клієнтами керувалися алгоритмами. До 2024 року очікується, 

що світовий ринок чат-ботів досягне 1,3 мільярда доларів, а чат-боти на 

основі штучного інтелекту зростуть на 53% у середньому, згідно Global 

Market Insights (рис.1). Клієнти в усьому світі надають перевагу роботі з 

чат-ботами: дана технологія може відповідати на їхні запитання за лічені 

секунди та направляти покупця у потрібному напрямку. 

 
Рисунок 1 – Прогнозування ринку чат-ботів до 2024 року (3, Jovic D., 2022) 
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Клієнтський досвід є одним із найважливіших факторів збільшення 

продажів. Якщо споживачі з будь-якої причини незадоволені послугами, 

які надала електронна комерція, вони не зроблять покупку та не 

повернуться на цю ж платформу.  

Рішення цієї проблеми представлено у формі чат-бота. Простої 

комп’ютерної програми, яка за допомогою штучного інтелекту може 

полегшити процеси, що стосуються надання виняткових послуг і 

підтримки. Чат-боти існують також у програмах для обміну 

повідомленнями та найчастіше використовують розпізнавання природної 

мови для ефективного спілкування зі споживачами. 

Окрім цього, він може працювати з багатьма споживачами 

одночасно і надавати підтримку 24/7. Головною їх перевагою є можливість 

задовольнити потреби клієнтів шляхом аналізу будь-якої актуальної 

інформації про окремого ліда. 

Введення чат-бота в компанію електронної комерції впливає на 

відносини з спожимачами кількома способами: 

 заохочують придбання 

 пропонують заохочення продажів у вигляді акцій та бонусів 

 персоналізуються під кожного користувача 

 збільшують коефіцієнт конверсії за допомогою пропозицій щодо 

покупок, доповненої реальності, довідкових посібників та ін. 

 збільшують залучення та утримання клієнтів на платформі 

Отже, чат-боти – лише одна з останніх технологічних тенденцій, яка 

зробить революцію у світі електронної комерції, та не лише допоможе 

збільшити продажі, але й створить новий рівень досвіду для онлайн-

споживачів. 
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