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ЛАГУТА К.О.

Системне дослідження використання чат–áоту  
в комунікації з клієнтами

Пðåäìåтîì äîсліäжåííя є аналіз чат–ботів в маркетингу, їх ролі при збиранні інформації про 
споживачів.

Мåтîþ äîсліäжåííя є системне дослідження особливостей комунікацій з потенційними ко-
ристувачами через чат–бот. Завданням є описати як чат–бот впливає на комунікацію із корис-
тувачем через соціальні мережі, як завдяки чат–боту можна охопити більше та привести нових 
користувачів, зібрати актуальну базу даних.

Мåтîäи äîсліäжåííя. У роботі використані діалектичний метод наукового пізнання, метод 
аналізу і синтезу, порівняльний метод, метод узагальнення даних.

Ðåзультàти ðîбîти. В даній статті визначено місце та роль чат–боту в digital маркетингу серед 
малого та великого бізнесу. Надано характеристику попиту на чат–боти, якими правилами потріб-
но керуватися, щоб створити грамотний та ідеально відповідний для компанії працюючий чат–бот.

Êлþ÷îâі слîâà: чат–бот, маркетинг, месенджер, соціальні мережі, статистика, аудиторія, бібліотека.
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Пîстàíîâêà пðîблåìи. Çà дàíèìè доñліджåíü 
digital ìàркåтолоãів çà 2019 рік орãàíі÷íå оõоïлåí
íÿ ïóáлікàöіé в ñоöіàлüíèõ ìåрåжàõ çíèçèлоñü íà 
300%, відкрèттÿ åлåктроííèõ ïовідоìлåíü çíèçè
лоñü до 40%. Ó áàãàтüоõ корèñтóвà÷ів ñоöіàлüíèõ 
ìåрåж ç’ÿвèлàñü «рåклàìíà ñліïотà», ÿкà çàвàжàº 
ïродàвàтè ñвіé товàр àáо ïоñлóãó коìïàíіÿì. Сïо
жèвà÷і втоìèлèñÿ çàвàíтàжóвàтè додàткові додàт
кè íà ñво¿ ñìàртôоíè, що ïрèçводèтü до «втрà÷àí
íÿ» ïотåíöіéíоãо кліºíтà áóдü–ÿкоãо áіçíåñó.

Длÿ ñтворåííÿ вороíкè ïродàжó тà çáèрàííÿ 
кліºíтñüко¿ áàçè íå доñтàтíüо íàлàøтóвàтè тàр
ãåтèíãовó рåклàìó àáо ìàñовó роçñèлкó íà åлåк
троííі ñкрèíüкè.

Білüøіñтü ïідïрèºìöів íå çíàþтü ÿк ïоводèтè 
ñåáå в тàкèõ ñèтóàöіÿõ і ÿк ïокрàщèтè коìóíікà
öіþ çі ñво¿ìè ñïожèвà÷àìè тà ïотåíöіéíèìè клі
ºíтàìè. Âèріøèтè тàкó ïроáлåìó в 2020 роöі до
ïоìожå íовèé трåíд – ÷àт–áот.

Àíàліз îстàííіх äîсліäжåíь тà публіêàцій. 
Проáлåìàтèкà діджèтàліçàöі¿ áіçíåñó тà вèкорè
ñтàííÿ digital тåõíолоãіé ó ìàркåтèíãó º ïрåдìå
тоì доñліджåíü і дèñкóñіé çàрóáіжíèõ тà віт÷èç
íÿíèõ íàóковöів. Тàк, Коñтåíко А. [1] вèçíà÷àº 
оñоáлèвоñті ÷àт–áотів тà вåá–áотів, ¿õ ïрàвовå 
ïоложåííÿ ó ïрèвàтíо–ïрàвовоìó ñåкторі.

Çãідíо ç доñліджåííÿì ResearchAndMarket, 
ñвітовèé рèíок ÷àт–áотів і віртóàлüíèõ àñèñтåíтів 

БЕЛОВОДСКАЯ Е.А.
ЛАГУТА К.А.

Системное исследование исïолüзования чат–áота  
в коммуникации с клиентами

Пðåäìåтîì исслåäîâàíия является анализ чат–ботов в маркетинге, их роли при сборе ин-
формации о потребителях.

Öåльþ исслåäîâàíия является системное исследование особенностей коммуникаций с по-
тенциальными пользователями через чат бот. Задачей является описать как чат–бот влияет на 
коммуникацию с пользователем через социальные сети, как благодаря чат–бота можно охватить 
больше и привести новых пользователей, собрать актуальную базу данных.

Мåтîäы исслåäîâàíия. В работе использованы диалектический метод научного познания, 
метод анализа и синтеза, сравнительный метод, метод обобщения данных.

Ðåзультàты ðàбîты. В данной статье определено место и роль чат–бота в digital маркетинге сре-
ди малого и крупного бизнеса. Предоставлено характеристику спроса на чат–боты, каким правилам 
нужно руководствоваться, чтобы создать грамотный и идеально подходящий для компании чат–бот.

Êлþ÷åâыå слîâà: чат–бот, маркетинг, мессенджер, социальные сети, статистика, аудитория, 
библиотека.

BILOVODSKA O.A.
LAGUTA K.O.

Systematic study of the use of chat bots  
in communication with clients

The subject of the study is the analysis a chat boats in marketing what role is played by a chat 
boat at the collected information on consumers.

The purpose of the study is systematic studying to features of communications with potential 
consumers through a chat boat. A task is to describe as the chat boat influences communication with 
the consumer through social networks as thanks to a chat it is possible for the boat hang for a while 
organic coverage, to bring new readers, to collect the relevant database.

Research methods. In work are used a dialectic method of scientific knowledge, a method of the 
analysis and synthesis, a comparative method, a method of synthesis of data.

Results of work. In this article the place and a role a chat to Bot in marketing digital among small 
and large business is defined. It is provided characteristic of demand for a chat boats what rules need 
to be guided to create competent and ideal for the company the working chat boat.

Keywords: chat–bot, marketing, messenger, social networks, statistics, audience, library.
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в 2019 роöі ñтàíовèтü áлèçüко 2 ìілüÿрдів долà
рів і çроñтàº íà 30% в рік. Â доñліджåííі роçãлÿíó
ті íàéáілüø ïоïóлÿрíі ó ñвіті ÷àт–áот ïлàтôорìè. 
Стóïіíü ïроíèкíåííÿ кожíоãо ïродóктó íà рèíок 
оöіíþвàлàñÿ çà тàкèìè оçíàкàìè, ÿк кілüкіñтü ïó
áлікàöіé ç çãàдкоþ ïлàтôорìè, ÷èñло ïóáлі÷íèõ 
кåéñів ç ¿¿ вèкорèñтàííÿ ÷àñтотà çãàдóвàíü в ïро
ôåñіéíоìó ñïівтовàрèñтві, à тàкож çà рåçóлüтàтà
ìè çáорó коíñолідовàíоãо дóìкè åкñïåртів рèíкó, 
ÿкі вçÿлè ó÷àñтü ó ñтворåííі дàíоãо çвітó. [9]

Çãідíо ç íовèì доñліджåííÿì, ó 80% ñïожèвà
÷ів ïоçèтèвíèé доñвід вçàºìоді¿ ç ÷àт – áотàìè. 
Мàркåтèíãовà ïлàтôорìà Uberall оïèтàлà ïоíàд 
1 000 àìåрèкàíöів і діçíàлàñÿ, що воíè дóìàþтü 
ïро вçàºìодіþ ç ÷àт – áотàìè. 40% çàöікàвлåíі 
ó вçàºìоді¿ ç ÷àт – áотàìè від áрåíдів, 36% ñïо
жèвà÷ів õо÷óтü, щоá то÷íіñтü ÷àт–áотів áóлà ïо
крàщåíà, 38% ñïожèвà÷ів ввàжàþтü, що áрåí
дàì ñлід вèкорèñтовóвàтè ÷àт–áотè длÿ кóïоíів, 
ïроìоàкöіé тà ñïåöіàлüíèõ ïроïоçèöіé. Цікàво, 
àлå ìàéжå ó 60% оïèтàíèõ íåìàº ñèлüíоãо åí
тóçіàçìó ç ïрèводó тåõíолоãі¿, íåçвàжàþ÷è íà ¿õ
íіé ïоçèтèвíèé доñвід вçàºìоді¿. [10]

Одíàк, доñліджåííÿ ролі, ôóíкöіé тà ìожлèво
ñтåé вèкорèñтàííÿ ÷àт–áотів ïід ÷àñ коìóíікàöіé 
ç ïотåíöіéíèìè корèñтóвà÷àìè ïотрåáóþтü ïо
дàлüøèõ доñліджåíü. 

Мåтîþ öіº¿ стàтті º ñèñтåìíå доñліджåííÿ оñо
áлèвоñтåé коìóíікàöіé ç ïотåíöіéíèìè корèñтó
вà÷àìè ÷åрåç ÷àт–áот. 

Âиêлàä îсíîâíîгî ìàтåðіàлу. Чàт–áот – öå 
ñó÷àñíèé трåíд в коìóíікàöі¿ іç ñïожèвà÷àìè, ко
рèñтóвà÷àìè, кліºíтàìè тà ïотåíöіéíèìè кліºí
тàìè. Чàт–áот ïрåдñтàвлÿº ñоáоþ ïроãрàìó, що 
вèкоíóº ді¿, ÿкі çàв÷àñíо ïроïèñóþтüñÿ в àлãо
рèтìі ç ìожлèвіñтþ іìітóвàтè ñïрàвжíþ роçìовó. 
Нàéãоловíіøà ïåрåвàãà ÷àт áотів – öå лåãкіñтü. 
Чàт áотè íå вèìàãàþтü довãоñтроковоãо íàлà
øтóвàííÿ, вåлèкó кілüкіñтü ïàì’ÿті. Корèñтóвà
÷åві íå ïотріáíо вèтрà÷àтè вåлèкó кóïó ÷àñó, щоá 
відкрèтè áрàóçåр, çàéтè в ïåвíèé додàток, à до
ñтàтíüо відкрèтè çрó÷íèé длÿ ñåáå ìåñåíджåр тà 
ïåрåéтè, áåçïоñåрåдíüо, до діàлоãó ç áотоì.

Поíÿттÿ «÷àт–áот» ïоõодèтü від двоõ àíãліé
ñüкèõ ñлів: to chat – íåвèìóøåíà роçìовà в ìå
рåжі Іíтåрíåт, bot (robot) – ñкоро÷åíо роáот, ç 
÷оãо вèïлèвàº, що öå роáотè, ïрèçíà÷åíі длÿ 
çдіéñíåííÿ коìóíікàöіé ç корèñтóвà÷àìè в ìåрå
жі Іíтåрíåт, ÿкі вèкоíóþтü ді¿ відïовідíо до çàклà
дåíоãо ñöåíàріþ.

Çà ñтàтèñтèкоþ, ñó÷àñíà лþдèíà вçàºìодіº іç 
ñво¿ì ñìàртôоíоì 50 рàçів íà доáó, оáìіí тåк
ñтовèìè ïовідоìлåííÿìè – коìóíікàöіÿ №1 ó ñвіті. 
Ботè íàéáлèж÷èì ÷àñоì çàéìóтü лідèрóþ÷і ïоçè
öі¿ в öüоìó ïлàíі і до кіíöÿ 2020 ñтàíóтü ÷àñтèíоþ 
одíоãо ç íàéãоловíіøèõ ìåдіà кàíàлів в іñторі¿ – 
кàíàлó ìіжоñоáèñтіñíоãо ñïілкóвàííÿ [2].

Чàт–áотè в ñôåрі áіçíåñó ìожóтü вèкоíóвàтè ріçíі 
ôóíкöі¿, ïов’ÿçàíі іç çдіéñíåííÿì вíóтріøíіõ тà çов
íіøíіõ коìóíікàöіé в орãàíіçàöі¿: àвтоìàтè÷íà роç
ñèлкà докóìåíтів, ïовідоìлåíü, ïрèçíà÷åííÿ çó
ñтрі÷åé, оáñлóãовóвàííÿ тà коíñóлüтóвàííÿ кліºíтів, 
ç’ÿñóвàííÿ ïотрåá кліºíтів, óÿвлåííÿ відïовідåé íà 
ïроñті ïèтàííÿ, ïоøóк длÿ кліºíтà, що öікàвèтü ïро 
товàр, що доçволèтü åкоíоìèтè ÷àñ і øвèдко ïрè
éìàтè ріøåííÿ щодо çдіéñíåííÿ ïокóïкè. Чàт–áо
тè ìожóтü: çáèрàтè і àíàліçóвàтè вñþ іíôорìàöіþ, 
отрèìàíó ïід ÷àñ коìóíікàöіé ç корèñтóвà÷àìè, çà
длÿ ïодàлüøоãо ïоліïøåííÿ роáотè ÷àт–áотà, тàк 
ÿк ó доñліджóвàíоãо ìåõàíіçìó º ôóíкöіÿ çàïàì’ÿ
товóвàííÿ отрèìàíо¿ іíôорìàöі¿; ÷àт–áотè ìожóтü 
àвтоìàтè÷íо çáèрàтè дàíі ïро кліºíтів і, ïрè ïов
торíоìó çвåрíåíі íàдàвàтè іíôорìàöіþ ïро çàïè
тóвàíіé товàр àáо ïоñлóãó.

Нàéïåрñïåктèвíіøà, ç то÷кè çорó ìàркåтèíãó, 
àóдèторіÿ – öå ïоколіííÿ Y (ті, õто íàродèвñÿ ïіñ
лÿ 1981 рокè) і ïоколіííÿ Z, тàк çвàíі ìіллåíіàлè 
[2]. Ці лþдè роñлè і дороñліøàлè рàçоì ç Iíтåр
íåтоì, длÿ íèõ öå çвè÷íå ñåрåдовèщå длÿ ñïіл
кóвàííÿ, íàв÷àííÿ, øоïіíãó і ìåíåджìåíтó ñвоãо 
жèттÿ, ÿкі õо÷óтü отрèìóвàтè вñå і одрàçó. І ñàìå 
тóт ÷àт–áотè – öå тоé ñàìèé вèïàдок, колè áіçíåñ 
і кліºíт éдóтü íàçóñтрі÷ одèí одíоìó в çроçóìі
лоìó, çрó÷íоìó, ïрèºìíоìó длÿ кліºíтà ôорìàті. 
Фóíкöіоíàл áотà вåлèкèé, віí ìожå: ïовідоìлÿтè 
кліºíтà ïро íові çàìовлåííÿ; íåñïрàвíоñті ç ñàé
тоì; щовå÷орà роçïовідàтè ïро íовèíè; ñтворþ
вàтè роçñèлкó, ÿкà áóдå íàáàãàто åôåктèвíіøà, 
íіж çвè÷àéíèé email–ìàркåтèíã.

 Лþдèíà відкрèвàº ïовідоìлåííÿ в ìåñåíджåрі в 
95% вèïàдків, ïорівíÿíо ç åлåктроííоþ ñкрèíü
коþ дå відñоток ïро÷èтàíèõ ïовідоìлåíü лèøå 
40%. Нåдàвíº доñліджåííÿ ComScore ïокàçàло, 
що 51% корèñтóвà÷ів ñìàртôоíів çàвàíтàжèлè 
íóлü íовèõ додàтків çà ïото÷íèé ìіñÿöü. Цå ÿвè
щå íàçèвàºтüñÿ «ñтоìлåííÿì від додàтків», ко
лè ïроñто çàíàдто áàãàто вàріàíтів áåç ÿвíо¿ вè
ãодè. Кріì тоãо, çãідíо ç доñліджåííÿì лèøå 37% 
рåñïоíдåíтів ó віöі 35–54 років ìàþтü іíтåрåñ до 
íовèõ додàтків. Çàвдÿ÷óþ÷è áотó ïовідоìлåííÿ 
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íå ïотрàïлÿтü до «ñïàì коøèкó» é íå çàлèøèтü
ñÿ íåïоìі÷åíèì. Можлèвоñті оáìåжóþтüñÿ лè
øå ôàíтàçіºþ і ãроøèìà, що вèділÿþтüñÿ íà éо
ãо роçроáкó. Çãідíо ç íовèìè доñліджåííÿìè, 67% 
àìåрèкàíñüкèõ ìіллåíіàлів ãотові кóïóвàтè товàрè 
тà ïоñлóãè çà доïоìоãоþ ÷àт–áотів, ïрè÷оìó 40% 
ç íèõ роáлÿтü öå щодíÿ; 55% іíтåрíåт–корèñтó
вà÷ів ïодоáàºтüñÿ, що ÷àт–áотè ìèттºво відïові
дàþтü íà ïроñті ïèтàííÿ; 64% іíтåрíåт–корèñтó
вà÷ів ввàжàþтü, що íàéкрàщоþ ôóíкöіºþ º éоãо 
доñтóïíіñтü – 24 íà 7 [3].

Чàт–áот – ïрåкрàñíо доïоìàãàº çàлó÷àтè àóдè
торіþ, ñтворþþ÷è ïовíоöіííó ñåñіþ ñïілкóвàííÿ ç 
корèñтóвà÷åì. Сïілкóвàтèñÿ ç áотоì – öå вñå од
íо, що ãоворèтè ç ìåíåджåроì ç ïродàжó: віí ìо
жå íàïрàвлÿтè корèñтóвà÷à, оріºíтóþ÷èñü íà клþ
÷ові ñловà в éоãо відïовідÿõ. Іíøèé ïлþñ ÷àт–áотà 
– éоìó íå ïотріáåí ìодåрàтор, віí ïрàöþº àвто
ìàтè÷íо, áåç ó÷àñті лþдèíè. Тàкож, ÷àт–áот ïідвè
щóº коíвåрñіþ áóдü–ÿкоãо áіçíåñó, тоìó що ìожå 
оôорìлþвàтè çàìовлåííÿ 24 íà 7, áåç ïåрåрв íà 
оáід ÷è ñоí. Бàãàто ñïожèвà÷ів оôорìлþþтü çà
ìовлåííÿ вíо÷і, в тàкоìó вèïàдкó ¿ì ïрèõодèтüñÿ 
÷åкàтè рàíкó, щоá ìåíåджåр коìïàíі¿ çàтåлåôоíó
вàв тà оôорìèв çàìовлåííÿ, à ÷àт–áот ìожå ñàì 
ïідіáрàтè ïотріáíèé товàр, оôорìèтè çàìовлåííÿ 
тà ïроñто ïоñïілкóвàтèñÿ ç корèñтóвà÷åì. 

Мåтà ÷àт–áотів – àвтоìàтèçóвàтè рóтèííі ді¿, à 
öå корèñíå íå лèøå áіçíåñó, à é áóдü– ÿкіé дåр
жàвíіé, коìóíàлüíіé óñтàíові, орãàíіçàöі¿ àáо 
ïідïрèºìñтвó дå íàìàãàþтüñÿ оïтèìіçóвàтè 
вíóтріøíі é çовíіøíі ïроöåñè. Çвілüíÿþ÷è ñïівро
áітíèків від вèкоíàííÿ ïроñтèõ ñкрèïтів, ïідïрè
ºìñтво (óñтàíовà, орãàíіçàöіÿ) ìожå íàïрàвèтè 
лþдñüкèé рåñóрñ íà вèкоíàííÿ áілüø ñклàдíèõ 
ôóíкöіé, ÿкі вèìàãàþтü áåçïоñåрåдíüо¿ ¿õ ó÷àñті.

Нàвітü ÿкщо оñоáлèвіñтü áіçíåñó – іíдèвідóàлü
íèé, оñоáèñтіñíèé ïідõід до кожíоãо кліºíтà, то 
вèкорèñтàííÿ ÷àт–áотà длÿ вíóтріøíіõ ïроöåñів– 
çрó÷íå çàñтоñóвàííÿ. Тàкèì ÷èíоì, º ÿк ìіíіìóì 
двà íàïрÿìкè вèкорèñтàííÿ áотів. Цå åкоíоìèтü 
÷àñ тà коøтè оáоì ñтороíàì. Прè öüоìó ÷àт–áот 
àктóàлüíèé íå тілüкè длÿ вåлèкèõ коìïàíіé, àлå é 
длÿ ìàлоãо áіçíåñó, дå лþдñüкі рåñóрñè оáìåжåíі 
і вñþ коìóíікàöіþ ç кліºíтàìè вåдå ñàì влàñíèк 
áіçíåñó. Â öüоìó вèïàдкó, çвè÷àéíо, ïотріáíо íå
дороãå і ïроñтå ріøåííÿ, ç ÿкèì ìожå вïорàтèñÿ 
áóдü–ÿкà лþдèíà íàвітü áåç ñïåöіàлüíèõ çíàíü.

Сüоãодíі ÿкіñíà рåàліçàöіÿ áотів ìожлèвà в 
Facebook, Viber і Telegram. Нå дèвíо, що до öüо

ãо іíñтрóìåíтó ïрèкóтà ïèлüíà óвàãà ìàркåто
лоãів і лþдåé, ÿкі øóкàþтü íові ìожлèвоñті длÿ 
áіçíåñó. Нàïрèклàд, ãлèáèíà ïåрåãлÿдó коíтåí
тó в Telegram вåлè÷åçíà – в ñåрåдíüоìó 90%, 
à в Facebook воíà вçàãàлі ïрàãíå до íóлÿ ÷åрåç 
íовó ñтрàтåãіþ ïокàçó ïоñтів. Цå ÷åрåç тå, що 
Facebook «ïоріçàв» орãàíі÷íèé ïокàç ïоñтів ріç
íоìàíітíèõ ãрóï íà 300%, щоá ãрóïà áóлà ïоïó
лÿрíà ïрèõодèтüñÿ кóïóвàтè тà íàлàøтовóвà
тè тàрãåтèíãовó рåклàìó àáо ïроñто ïідклþ÷èтè 
÷àт–áотà, ÿкèé áóдå ïовідоìлþвàтè вñіõ ïідïèñ
íèків ïро íовèé ïоñт, що ïідвèщèтü оõоïлåííÿ íà 
áàãàто рàçів [2].

Кріì тåìàтèкè, ñôåрè коìïåтåíöі¿ – áотè ді
лÿтüñÿ íà ïроñтèõ – кíоïковèõ і áотів, що іìітó
þтü лþдñüкó ìовó і ìèñлåííÿ. 

Проñті кíоïкові áотè тàк і çàлèøàтüñÿ роçвà
ãоþ, тàк ÿк воíè íå вèріøóþтü áіçíåñ–çàдà÷ клі
ºíтà. Тàкож, воíè íå çàощàдÿтü ãроøі коìïàíі¿ 
íà call–öåíтрàõ, ñлóжáàõ ïідтрèìкè кліºíтів, íå 
ïрèвåрíóтü øèрокó àóдèторіþ корèñтóвà÷ів. Нå 
çìожóтü вçÿтè íà ñåáå кліºíтñüкèé íåãàтèв, ÿкèé 
вèõлþïóºтüñÿ в ñоöіàлüíі ìåрåжі.

Проñті áотè вèріøóþтü одíó лåãкó çàдà÷ó. Прè
ïóñтèìо, вè ïèøåтå çàïèт: «Хо÷ó кóïèтè квèток 
íà коíöåрт íà 15 áåрåçíÿ íà 9:00 ãодèíó рàíкó», 
à áот вàñ ïåрåводèтü íà ñàéт і çíàõодèтü квèток 
ç тàкèìè вèõідíèìè дàíèìè. Тóт вñå çроçóìіло. 
Склàдíèé áот – öå вжå ñèñтåìà íà рівåíü вèщå, 
длÿ íüоãо ïотріáíо ïèñàтè окрåìèé код. 

Склàдíі áотè вèìàãàþтü áілüøå коøтів тà ÷àñó 
íà íàлàøтóвàííÿ тà íàв÷àííÿ. Çàвдÿкè ïрàвèлü
íо ïроïèñàíоìó кодó тà çàв÷àñíо ïродóìàíо¿ 
ñтрàтåãі¿ ìàркåтолоãів, ÷àт–áот ìожå відïовідàтè 
íà коíкрåтíі çàïèтè кліºíтà, ïідáèрàтè длÿ íüоãо 
відïовідíі товàрè, áроíþвàтè çàìовлåííÿ, øóкà
тè ïотріáíо іíôорìàöіþ тощо.

Оïåрàтèвíіñтü – тå, çà що ìè öіíóºìо ÷àт–áо
тів тà áóдü–ÿкèõ іíøèõ роáотів. Алå ìàло відïові
дàтè øвèдко, трåáà щå é вìітè то÷íо вèçíà÷èтè 
çàïèт корèñтóвà÷à, íàдàтè рåлåвàíтíó відïовідü 
àáо вèкоíàтè рåлåвàíтíó діþ. Цå áóвàº íåïро
ñто, àджå íàвітü лþдè іíколè íå ìожóтü çроçóìі
тè одèí одíоãо, à що ж ãоворèтè ïро роáотів, що 
ïрàöþþтü відïовідíо до çàçдàлåãідü ïроïèñàíèõ 
іíñтрóкöіé.

Âçàºìодіÿ ç тèì, õто çíàº вàñ íà іì’ÿ, ìожå 
ïовíіñтþ çìіíèтè õàрàктåр роçìовè. Чàт–áо
тè іíтåãрóþтüñÿ в ñоöіàлüíі ìåдіà, çáèрàþ÷è дàíі 
ïро кожíó лþдèíó, ç ÿкоþ воíè ñïілкóþтüñÿ.
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Колè ó корèñтóвà÷à º çàïèт щодо оáñлóãовóвàí
íÿ кліºíтів, ÷àт–áот ìожå то÷íо відïовіñтè íà íüоãо 
тà çроáèтè роçìовó íà крок дàлі, çàïроïоíóвàвøè 
ïåрñоíàліçовàíó коíñóлüтàöіþ щодо ïокóïок íà 
оñíові іñторі¿ ïокóïкè тà íàлàøтóвàíü кліºíтà.

Чàт–роáот ìожå ïрèвåрíóтè óвàãó вàøо¿ àó
дèторі¿ тà íàв÷èтèñÿ вçàºìоді¿, доçволÿþ÷è 
íàдñèлàтè відïовідíó іíôорìàöіþ щодо вàøо
ãо áрåíдó, ïродóктів тà ïоñлóã. По ñóті, ÷àт–áот 
çдàтåí ïідвèщóвàтè ïродàж тà ïåрåõрåñíі ïро
дàжі ó ïåрñоíàліçовàíоìó, роçìовíоìó тà ïрè
вàáлèвоìó вèãлÿді. [8]

Проàíàліçóºìо ìожлèвоñті вèкорèñтàííÿ ÷àт–
áотів длÿ çàлó÷åííÿ корèñтóвà÷ів áіáліотåк.

Сüоãодíі ñó÷àñíі ïóáлі÷íі áіáліотåкè ïрèклàдà
þтü çíà÷íі çóñèллÿ, щоá çàдовілüíèтè ріçíоïлà
íові ïотрåáè корèñтóвà÷ів. Нà жàлü, відñоток від
відóвàíü ìолоді, à ñàìå ïоколіííÿ Z дóжå ìàлèé. 
Тàк, ó 2018 роöі ïоñлóãàìè ïóáлі÷íèõ áіáліотåк 
Óкрà¿íè ñкорèñтàлоñü 11 ìлí.110 тèñ. оñіá, ç íèõ 
ìолодü вікоì від 15 до 22 років – 1 ìлí.938 тèñ. 
оñіá. (17,5% від çàãàлüíо¿ кілüкоñті корèñтóвà
÷ів ïóáлі÷íèõ áіáліотåк). Цåé íåвåлèкèé ïроöåíт 
ïов’ÿçàíèé іç ïроáлåìоþ íå ÷èтàííÿ ñåрåд ìо
лоді тà íåроçóìіííÿì ìожлèвоñтåé ñó÷àñíо¿ áі
áліотåкè. Сïрàöüовóº ñтåрåотèï, що áіáліотåкà – 
öå çàклàд ïовíèé çàñтàрілèõ кíèжок [4] .

Âàжлèвèì крокоì ó çàлó÷åííі ìолоді до áіáліо
тåк тà çлàìі ¿õ íåãàтèвíèõ ñтåрåотèïів áóдå роç
роáкà ìàркåтèíãово¿ ñтрàтåãі¿ коìóíікàöіé тà рå
àліçàöіÿ рåклàìíèõ кàìïàíіé. Нà жàлü, º одíå 
«àлå», ÿкå íå дàº çìоãó рåàліçóвàтè, íà ïåрøèé 
ïоãлÿд, çроçóìілі рå÷і. 

Фіíàíñóвàííÿ ïóáлі÷íèõ áіáліотåк çдіéñíþºтüñÿ 
çà çàлèøковèì ïрèíöèïоì. Â оñíовíоìó çàõèщå
íèìè º вèдàткè íà оïлàтó ïрàöі, коìóíàлüíèõ ïо
ñлóã, à вèдàткè íà роçвèток – ìіíіìàлüíі. Нà çàвà

ді отрèìàííÿ додàтковèõ коøтів (ïлàтíі ïоñлóãè, 
ôàíдрåéçèíã, ãрàíтові ïроºктè) – çàñтàрілі íор
ìàтèвíо–ïрàвові àктè, ÿкі óñклàдíþþтü ïроöåñè 
оïåрàтèвíоãо рåàãóвàííÿ íà вèклèкè, що ñтоÿтü 
ïåрåд áіáліотåкàìè. Âідïовідíо, çàñтоñóвàííÿ іí
тåãровàíèõ ìàркåтèíãовèõ коìóíікàöіé, рåàліçàöіÿ 
ÿкіñíèõ рåклàìíèõ коìïàíіé áіáліотåкàìè – ïро
áлåìàтè÷íо çà ôàктè÷íо¿ відñóтíоñті коøтів.

Ó тàкоìó вèïàдкó ñèñтåìè ìèттºвоãо оáìіíó 
ïовідоìлåííÿìè ñтàþтü ïотóжíèì ìàркåтèíãо
вèì іíñтрóìåíтоì. Тàк, óïодоáàííÿ ñоöіàлüíèõ 
ìåрåж відріçíÿþтüñÿ в ріçíèõ крà¿íàõ. Длÿ Óкрà
¿íè кілüкіñтü àктèвíèõ корèñтóвà÷ів ñтàíовèтü 
щоíàéìåíøå 63% íàñåлåííÿ, à öå ïрèáлèç
íо 20,8 ìлí оñіá. Çà дàíèìè коìïàíі¿ Research 
& Branding Group, в Óкрà¿íі лідåроì тàкож º 
Facebook, YouTube тà Instagram. Нàéïоïóлÿрíі
øоþ ñоöіàлüíоþ ìåрåжåþ ñåрåд ìолоді ó віöі до 
29 років º Instagram [5].

Іíôорìàöіéíі тåõíолоãі¿ çíà÷íоþ ìіроþ вèçíà
÷àþтü ïодàлüøèé ÿкіñíèé роçвèток ïóáлі÷íèõ áі
áліотåк Óкрà¿íè. Нà кіíåöü 2018 рокó коìï’þтå
рèçовàíо лèøå 30 % ïóáлі÷íèõ áіáліотåк (дèв. 
рèñóíок) [4].

Â рåàліÿõ ñüоãодåííÿ коìï’þтåрèçовàíі áіáлі
отåкè øèроко вèкорèñтовóþтü õоñтèíã відåоìà
тåріàлів YouTube, Instagram, Facebook, Twitter, 
Linkedln длÿ іíôорìóвàííÿ íàñåлåííÿ щодо ді
ÿлüíоñті áіáліотåкè; áåçïоñåрåдíüоãо ñïілкóвàí
íÿ ç колåãàìè, корèñтóвà÷àìè, ïàртíåрàìè тà 
àíàліçó ¿õ дóìок, ïоáàжàíü, çàóвàжåíü, ïроïоçè
öіé; рåàліçàöі¿ áіáліотå÷íèõ ïроºктів. 

Моíіторèíã áіáліотå÷íèõ ñторіíок в ñоöìåрå
жàõ вèÿвèв ìàлоàктèвíå вèкорèñтàííÿ SMM 
(Social Media Marketing) в Facebook тà Instagram. 

Актèвíå вèкорèñтàííÿ діàлоãовèõ додàтків до 
оíлàéí–ñåрвіñів, ÿкі вèкоíóþтü àвтоìàтèçовàíó 

Інформаційні теõнології в áіáліотекаõ
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роáотó, доïоìожå áіáліотå÷íèì ôàõівöÿì ñкоí
öåíтрóвàтèñÿ íà ñклàдíіøèõ çàвдàííÿõ, àджå çà 
ñтàтèñтèкоþ, 80% çàïèтів кліºíтів – одíотèïíі 
тà ïроñті. Çвілüíèвøè ÷àñ ïåрñоíàлó áіáліотåкè, 
ç’ÿвлÿºтüñÿ ìожлèвіñтü çоñåрåдèтèñü íà іíøèõ 
áілüø ñклàдíèõ, öікàвèõ çàвдàííÿõ [6].

То ÷оìó á íå àвтоìàтèçóвàтè öåé ïроöåñ? 
Чàт–áот длÿ áіáліотåкè ñтàº додàтковèì діºвèì 

іíñтрóìåíтоì ïо çàлó÷åííþ ïоколіííÿ Z. Сàìå 
воíè ñтворþþтü ïåвíó åкоñèñтåìó в óжå íàÿвíèõ 
ìåñåíджåрàõ тà ñàéтàõ тà додàþтü ¿ì коìôортó, 
що тàк öіíóºтüñÿ ìолоддþ. Тàк, áіáліотå÷íèé ÷àт 
ìожå відïовіñтè íà ріçíі çàïèтàííÿ: ìіñöå çíàõо
джåííÿ íàéáлèж÷о¿ áіáліотåкè, рåжèì ¿¿ роáотè, 
ïро áіáліотå÷íі ïоñлóãè тà ãодèíè , ìіñöå öікàво¿ 
ïоді¿, дå отрèìàтè ïотріáíó кíèãó, çíàéтè áàçó дà
íèõ, оçíàéоìèтèñü іç íовèìè колåкöіÿìè çà оñ
тàííіé ìіñÿöü, çàлèøèтè ïоáàжàííÿ, відãóкè àáо 
ñкàрãè і т.ï. Чàт–áотè ìожóтü çàлó÷èтè корèñтó
вà÷ів і ñво¿ì ãрàéлèвèì іíтåрôåéñоì, çíàéоìèì 
ïоколіííþ, ÿкå вèроñло ç оíлàéí–іãрàìè. [7]

Які ж рåñóрñè і крокè доïоìожóтü áіáліотåкàì 
çáілüøèтè кілüкіñтü корèñтóвà÷ів ñåрåд ïоколіííÿ Z?

Â ìåрåжі Іíтåрíåт ìожíà çíàéтè ñåрвіñè, ÿкі дà
þтü çìоãó ñтворèтè ÷àт–áотà áåçкоøтовíо, àлå 
ç ìіíіìàлüíèìè ôóíкöіÿìè. Можлèвèé вàріàíт іç 
роçìіщåííÿì çàñтоñóíкó íà влàñíоìó ñåрвåрі.

До ïо÷àткó íàлàøтóвàííÿ ÷àт–áотà, ïотріáíо 
ïроàíàліçóвàтè ñвоþ öілüовó àóдèторіþ, çроçó
ìітè ¿¿ ïовåдіíкó, вïодоáàííÿ тà ñôорìóлþвàтè 
öілі, ÿкèõ õо÷å доñÿãтè áіáліотåкà. 

Çíàþ÷è вñі вàдè тà ïрèìõè àктèвíèõ корèñ
тóвà÷ів ñèñтåìíоìó àдìіíіñтрàторó ç áіáліотå÷
íèì ôàõівöåì íàáàãàто лåãøå ïроïèñàтè ñöåíà
ріé длÿ ÷àт–áотà тà «íàв÷àтè» éоãо. Çàвдÿ÷óþ÷è 
öüоìó áіáліотåкà ìàº ìожлèвіñтü çіáрàтè ñтàтèñ
тèкó, àíàлітèкó тà роçроáèтè ïроïоçèöі¿, що ïрè
вåрíóтü óвàãó відïовідíо¿ àóдèторі¿ (ìолодü). 

Створåííÿ відïовідíоãо ÷àт–áотó ïотрåáóº вè
çíà÷åííÿ тåìè. Біáліотå÷íèé ôàõівåöü ïовè
íåí відïовіñтè íà ïèтàííÿ: «Що роáèтèìå áот?». 
Кожíà відïовідü корèñтóвà÷à ïрèçвåдå до дóжå 
ріçíоãо ñöåíàріþ ÷àтó. Потріáíо çíàтè, õто тàкèé 
÷àт–áот і ÿкó ïроáлåìó віí вèріøóº. Як і áóдü–ÿкà 
ìàркåтèíãовà тàктèкà, воíà ïотрåáóº ÷ітко¿ ìåтè.

Âàжлèво вèçíà÷èтè «ïрàвèлüíèé» тоí. Сïілкó
вàííÿ в ÷àт–áоті ïовèííо відïовідàтè ñтèлþ áі
áліотåкè, ó кожíоãо корèñтóвà÷à ïовèííà áó
тè àñоöіàöіÿ, що ñïілкóвàííÿ вåдåтüñÿ íà÷åáто ç 
ïрåдñтàвíèкоì áіáліотåкè.

Оñтàííіì тà вàãоìèì крокоì áóдå çáір іíôор
ìàöі¿. Нàлàøтóвàííÿ áотà – öå лèøå ïо÷àток, 
ïотріáíо ñлідкóвàтè çà «ïовåдіíкоþ» áотà, àíà
ліçóвàтè вñі роçìовè ç íèì, кожíоãо рàçó ïокрà
щóвàтè вàріàíтè ñöåíàрі¿в тà вводèтè íовèíкè.

Які ж íàïрÿìкè роáотè áіáліотåкè çàáåçïå÷èтü 
çàñтоñóвàííÿ ÷àт–áотó? Цå: ïоøóк корèñтóвà
÷åì корèñíо¿ іíôорìàöі¿ ; íàдàííÿ іíдèвідóàлüíо 
ïідіáрàíо¿ іíôорìàöі¿ корèñтóвà÷ó; àдàïтàöіÿ ïід 
коíкрåтíоãо корèñтóвà÷à ç ÷àñоì.

Які вèãодè отрèìàº корèñтóвà÷? Цå: çрó÷íèé іí
тåрôåéñ отрèìàííÿ іíôорìàöі¿ (àктóàлüíо длÿ ìо
лоді); відïовідíо до çàïèтó тà ïоïåрåдíіõ çíàíü 
щодо корèñтóвà÷à áóдå íàдàíо іíдèвідóàлüíо ïіді
áрàíó іíôорìàöіþ; ÷èì ÷àñтіøå корèñтóвà÷ áіáліо
тåкè вèкорèñтовóº áотà, тèì крàщå éоãо відïовіді.

Ðівåíü ãотовíоñті ñïрèéìàтè дàíèé ïродóкт ïо
коліííÿì Z, ÿк ãрóïè ïотåíöіéíèõ корèñтóвà÷ів áі
áліотåкè – доñтàтíüо вèñокèé. Аджå ñàìå длÿ öіº¿ 
öілüово¿ àóдèторі¿ вèкорèñтàííÿ ìоáілüíèõ ïрè
ñтро¿в длÿ отрèìàííÿ коíтåíтó, ìåñåíджåрè тà 
ñоöіàлüíі ìåрåжі, çрó÷íіñтü тà ôóíкöіоíàлüíіñтü 
– º ïрèродíіì [2]. 

Âисновки 
Чàт–áотè àáñолþтíо дèвовèжíі çà ìожлèвоñ

тÿìè оáñлóãовóвàííÿ кліºíтів. Одíàк íåвірíоþ 
áóдå дóìкà, що ïроñтå ïрèºдíàííÿ ÷àт–áотó до 
ñàéтó àáо ìåñåíджåрó одрàçó áåçлі÷ çàвдàíü/
ïроáлåì. Прàвèлüíо ñïлàíовàíèé тà ïроïè
ñàíèé ÷àт–áот ìожå ñтàтè ãàрíоþ лàíкоþ, ÿкà 
ôорìóº кліºíтñüкó áàçó тà ìожлèвіñтü коìóíікó
вàтè іç ñвоºþ àóдèторіþ íà одíіé õвèлі. 

Ó 2020 роöі кожíà коìïàíіÿ àáо óñтàíовà, íå
çàлåжíо від тоãо, íàñкілüкè воíè вåлèкі ÷è ìà
лі, ïовèííі çоñåрåдèтè çóñèллÿ íà вèкорèñтàí
íі ÷àт–áотів длÿ ìàркåтèíãовèõ öілåé. Цå діºвèé 
іíñтрóìåíт длÿ áіáліотåк, ÿкèé доïоìожå ïідвè
щèтè орãàíі÷íå оõоïлåííÿ àóдèторі¿, роçñèлàþ÷è 
ãàрÿ÷і íовèíè, çàïроøåííÿ íà кóрñè, ìàéñтåр–
клàñè, çóñтрі÷і тà іíøі çàõодè. 

Чàт–áот çàвждè íà роáоті, віí íå çàлèøàº ïотåí
öіéíоãо кліºíтà одèí íà одèí, à доïоìàãàº вèріøó
вàтè éоãо ïèтàííÿ. Подàлüøі доñліджåííÿ ìàþтü 
áóтè ñïрÿìовàíі íà доñліджåííÿ ìожлèвоñтåé вè
корèñтàííÿ ÷àт–áотів в іíøèõ ñôåрàõ áіçíåñó.
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