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інтерфейс для користувачів, а також серверну частину, що забезпечує обробку 
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ВСТУП 

У сучасному світі, де швидкість реакції та індивідуалізація обслуговування 

виступають як критичні фактори успіху комерційних підприємств, важливість 

застосування технологій штучного інтелекту постійно зростає. Ця тенденція 

особливо помітна у сфері електронної комерції, де відмінно налаштована взаємодія 

з клієнтом може значно вплинути на конкурентоспроможність та фінансовий успіх 

підприємства. Відтак, впровадження інноваційних систем онлайн-консультантів, 

розроблених на базі штучного інтелекту, відіграє ключову роль у стратегіях 

оптимізації взаємодії з клієнтами. 

Завдяки розвитку технологій глибокого навчання та обробки природної мови, 

сучасні системи штучного інтелекту здатні не тільки відповідати на стандартні 

запити, але й адаптуватися до індивідуальних потреб користувачів, надаючи 

персоналізовані рекомендації та консультації. Така можливість значно підвищує 

задоволеність клієнтів і, відповідно, лояльність до бренду. Більше того, 

інтелектуальні системи можуть аналізувати великі обсяги даних про поведінку 

користувачів на сайті, що дозволяє підприємствам ефективніше управляти 

запасами, прогнозувати тенденції попиту та оптимізувати маркетингові кампанії. 

Впровадження систем онлайн-консультантів не лише сприяє збільшенню 

продажів за рахунок швидкого та ефективного обслуговування клієнтів, але й 

мінімізує витрати на підтримку завдяки автоматизації багатьох процесів, які 

традиційно вимагали участі людини. Така автоматизація може включати у себе 

відповіді на часті запитання, вирішення стандартних проблем замовлень, а також 

надання інформації про продукти та послуги без залучення оператора. 

Крім технічних аспектів, важливим є і соціальний вимір впровадження таких 

систем. Підвищення ефективності обслуговування та персоналізація комунікації 

можуть суттєво покращити загальне враження клієнтів від взаємодії з маркою, 

сприяючи побудові довгострокових відносин. Такі інновації також позитивно 

впливають на імідж компанії, підкреслюючи її орієнтованість на клієнта та 

відданість найвищим стандартам обслуговування. 
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Об'єктом дослідження даної бакалаврської роботи є розробка онлайн-

консультанта для інтернет-магазину комп'ютерної техніки. Головна мета полягає у 

створенні системи, яка використовує передові технології штучного інтелекту для 

поліпшення взаємодії з клієнтами та ефективності обслуговування. 

Метою цієї бакалаврської роботи є розробка онлайн-консультанта для 

інтернет-магазину комп'ютерної техніки, який би використовував сучасні 

досягнення в галузі штучного інтелекту для поліпшення взаємодії з клієнтами. 

Система планується бути розроблена на основі четвертої версії штучного інтелекту 

ChatGPT, яка демонструє значні переваги в обробці природної мови та здатності до 

навчання на прикладах. 

У першому розділі дипломної роботи буде проведений теоретичний аналіз 

сучасних технологій штучного інтелекту, їхніх можливостей та обмежень. Окрема 

увага буде приділена аналізу існуючих моделей онлайн-консультантів та їхньої 

ефективності в різних сценаріях використання. 

Другий розділ присвячений розробці вимог до функціональності та 

архітектури майбутньої системи. Буде розглянуто ключові компоненти системи, 

включаючи модуль обробки запитів, базу даних для зберігання інформації про 

продукти та користувачів, а також інтерфейси для взаємодії з клієнтами. 

У третьому розділі планується імплементація та тестування розробленого 

онлайн-консультанта. Особлива увага буде приділена аналізу ефективності 

системи в реальних умовах, її здатності адаптуватися до змінних запитів 

користувачів, а також швидкості обробки запитів. 

Висновки роботи підсумують досягнуті результати, оцінять можливості 

подальшого розвитку та удосконалення системи. Також буде складено перелік 

рекомендацій для впровадження системи в комерційну експлуатацію. Онлайн-

консультант, як важливий елемент інтернет-магазину, повинен сприяти не тільки 

підвищенню продажів, але й формуванню позитивного іміджу компанії на ринку.
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1 ТЕОРЕТИЧНІ АСПЕКТИ ВИКОРИСТАННЯ ШТУЧНОГО  ІНТЕЛЕКТУ 

В ОНЛАЙН-КОНСУЛЬТАЦІЯХ 

1.1 Загальний огляд технологій штучного інтелекту 

1.1.1 Поняття штучного інтелекту 

Штучний інтелект (ШІ) — це галузь комп'ютерних наук, що займається 

створенням машин, які можуть виконувати завдання, які традиційно вважаються 

вимагають людського інтелекту. Витоки ШІ сягають середини 20-го століття, коли 

піонери як Алан Тьюрінг розпочали дослідження про теоретичні можливості 

машин мислити. У 1950 році Тьюрінг створив знаменитий "Тест Тьюрінга" для 

вимірювання здатності машини вести себе розумно. Протягом 1960-их та 1970-их 

років ШІ переживав періоди оптимізму, під час яких були розроблені перші 

програми, які могли вирішувати алгебраїчні задачі та грати в шахи на базовому 

рівні. Проте, складність реальних завдань виявилась недосяжною для тодішніх 

технологій, що призвело до так званих "зим ШІ", періодів скептицизму та 

зменшення фінансування. З появою інтернету, збільшенням обсягів даних і 

розвитком технологій, таких як машинне навчання та нейронні мережі, ШІ знову 

став предметом інтенсивних досліджень. Особливий вплив на розвиток ШІ мало 

впровадження глибокого навчання, яке дозволило машинам самостійно вчитися з 

даних, значно підвищивши їхню ефективність та застосовність у різних областях. 

- Основні технології та підходи в штучному інтелекті 

Штучний інтелект охоплює різноманітність технологій та методологій, що 

імітують когнітивні функції людини. Серед найбільш значущих технологій ШІ 

можна виділити машинне навчання (ML), нейронні мережі, та обробку природної 

мови (NLP). 

1.1.2 Машинне навчання (ML) 

Машинне навчання є основою сучасних систем ШІ, дозволяючи машинам 

навчатися з даних та вдосконалювати свої алгоритми без прямого програмування. 

ML використовує статистичні методи для інтерпретації даних, здійснюючи 

прогнозування або прийняття рішень на основі вхідної інформації. Це може 
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включати все, від простих лінійних регресій до складних глибоких навчальних 

мереж. Методи машинного навчання класифікуються на кілька основних типів: 

Навчання з учителем, де моделі тренуються на добре позначених даних, щоб 

передбачати або класифікувати вихід. 

Навчання без учителя, яке використовує непозначені дані для виявлення 

шаблонів та структур без заздалегідь визначених міток. 

Навчання з підкріпленням, де агенти навчаються взаємодіяти з динамічним 

середовищем, щоб максимізувати певну метричну винагороду через проби та 

помилки. 

1.1.3 Нейронні мережі 

Нейронні мережі, зокрема глибокі нейронні мережі, є фундаментом для 

багатьох передових систем ШІ. Вони імітують структуру та функціонування 

людського мозку, складаючись з шарів штучних нейронів, кожен з яких може 

обробляти аспекти вхідних даних та передавати результати далі по мережі. 

Нейронні мережі особливо ефективні у задачах, які вимагають великої точності та 

складності, таких як: розпізнавання зображень та відеож, розпізнавання та 

генерація мовита аналіз емоцій та сентименту в текстах. 

1.1.4 Обробка природної мови (NLP) 

Обробка природної мови дозволяє машинам розуміти та інтерпретувати 

людську мову, перетворюючи мовні дані у форму, зрозумілу для комп'ютерів. Ця 

галузь ШІ включає ряд технік і застосунків: 

− Аналіз сентиментів, що визначає емоційний тон тексту; 

− Чат-боти та віртуальні помічники, які використовують NLP для ведення 

природної бесіди з користувачами; 

− Машинний переклад, який автоматично перекладає текст або мову з однієї 

мови на іншу. 

Ці технології формують основу для розуміння того, як штучний інтелект 

може взаємодіяти з людьми та автоматизувати складні процеси, зокрема у сфері 

електронної комерції, де онлайн-консультанти на базі ШІ можуть значно 

покращити якість обслуговування клієнтів. 
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1.1.5 Приклади застосування штучного інтелекту 

Штучний інтелект (ШІ) має безліч застосувань у різних сферах 

промисловості та науки, демонструючи його універсальність та потужні 

можливості. Нижче наведено деталізовані приклади використання ШІ у кількох 

ключових галузях. 

- Медицина 

У медичній галузі ШІ використовується для діагностики, персоналізації лікування, 

та проведення досліджень. Наприклад, алгоритми глибокого навчання 

застосовуються для аналізу медичних зображень, таких як МРТ або рентгенівські 

снімки, щоб ідентифікувати патології, які можуть бути невидимі для людського 

ока. ШІ також використовується для розробки персоналізованих лікувальних 

планів на основі генетичного профілю пацієнта, підвищуючи ефективність 

лікування та мінімізуючи побічні ефекти. 

- Фінанси 

В області фінансів ШІ має критичне значення для аналізу ринків, управління 

ризиками, та виявлення фінансових шахрайств. Алгоритми машинного навчання 

аналізують великі обсяги фінансових даних, щоб виявити незвичайні патерни, які 

можуть вказувати на шахрайство або інші ризики. Крім того, ШІ використовується 

для автоматизації торгових систем, де він може виконувати складні торгові 

операції зі швидкістю та точністю, недосяжними для людей. 

- Роздрібна торгівля 

У роздрібній торгівлі ШІ використовується для оптимізації всього 

клієнтського досвіду. Чат-боти та віртуальні асистенти, оснащені здібностями 

обробки природної мови, допомагають клієнтам у виборі продуктів, наданні 

інформації про товари та управлінні післяпродажним сервісом. ШІ також 

застосовується для персоналізації маркетингу, де алгоритми аналізують поведінку 

покупців, щоб надавати індивідуалізовані рекомендації та пропозиції, значно 

підвищуючи конверсію продажів. 

- Автоматизація та робототехніка 
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ШІ також є основою для розвитку робототехніки, особливо у виробництві та 

логістиці. Роботи, оснащені сенсорами та алгоритмами ШІ, можуть виконувати 

складні завдання, такі як складання, пакування, сортування та транспортування 

товарів. Це не тільки підвищує продуктивність, але й знижує витрати та помилки, 

пов'язані з людським фактором. 

Ці приклади підкреслюють багатогранність та глибину впливу технологій 

штучного інтелекту на сучасне суспільство і економіку, відкриваючи нові 

можливості для інновацій та покращення якості життя. 

- Виклики та етичні питання 

Впровадження технологій штучного інтелекту (ШІ) приносить не лише 

переваги, а й ряд серйозних викликів та етичних питань, які потребують уваги від 

розробників, користувачів та законодавців. 

- Виклики в сфері приватності та безпеки даних 

Однією з основних занепокоєнь, пов'язаних із ШІ, є збереження приватності 

та захист даних. ШІ системи часто вимагають великих обсягів даних для навчання 

та функціонування, що може включати чутливу особисту інформацію. Якщо ці дані 

будуть викрадені або використані неналежним чином, це може призвести до 

серйозних порушень приватності. Крім того, ШІ може бути використаний для 

стеження та контролю, підвищуючи ризики зловживань у цій сфері. 

- Заміщення людської праці 

Автоматизація, підкріплена ШІ, може значно змінити ринок праці, 

витісняючи людей з деяких професій. Це створює виклики для соціальної 

стабільності, оскільки робочі місця, які традиційно вважались стабільними, можуть 

зникнути або зазнати кардинальних змін. Наприклад, ролі, пов'язані з водінням 

транспортних засобів, можуть бути автоматизовані за допомогою автономних 

транспортних засобів. 

- Упередження в алгоритмах 

ШІ системи вчаться на основі доступних даних, що означає, що вони можуть 

наслідувати та посилювати існуючі упередження в цих даних. Це може призвести 

до несправедливості та дискримінації в таких областях, як наймання, кредитування, 
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поліцейська робота та судова система. Розробники та користувачі ШІ повинні 

враховувати ці ризики та розробляти методи для виявлення та виправлення таких 

упереджень. 

- Етичне використання та регулювання 

Питання етики та відповідальності у використанні ШІ стають все більш 

актуальними. Визначення, хто несе відповідальність за рішення, прийняті ШІ 

системами, є складним завданням. Важливо розробляти чіткі правила та стандарти 

для відповідального використання ШІ, щоб мінімізувати потенційні шкоди для 

людей і забезпечити, що інновації служать інтересам суспільства. 

Ці виклики та етичні питання вимагають уважного підходу до використання 

ШІ, включаючи ретельний нагляд, правове регулювання, та активну участь 

громадськості в дискусіях та прийнятті рішень щодо майбутнього штучного 

інтелекту. 

1.2 Використання штучного інтелекту у системах підтримки клієнтів 

Системи підтримки клієнтів, оснащені штучним інтелектом (ШІ), стають все 

більш затребуваними в бізнес-середовищі, оскільки вони пропонують значні 

переваги в ефективності та задоволенні клієнтів. Ці системи знайшли своє 

застосування в різноманітних сферах, включаючи роздрібну торгівлю, фінансовий 

сектор та гостинність, де вони допомагають підприємствам оптимізувати 

взаємодію з клієнтами, знижувати операційні витрати та підвищувати загальну 

ефективність обслуговування. 

1.2.1 Особливості використання ШІ у підтримці клієнтів 

1. Чат-боти та віртуальні асистенти: 

Чат-боти та віртуальні асистенти є одними з найбільш розповсюджених і 

технологічно передових інструментів використання штучного інтелекту у сфері 

підтримки клієнтів. Ці системи засновані на комплексних алгоритмах обробки 

природної мови (NLP) та машинного навчання (ML), які сприяють реалізації 

наступних ключових функцій: 

Розуміння природної мови: чат-боти та віртуальні асистенти розроблені для 

розуміння мови, яку використовують люди в повсякденному спілкуванні. Вони 



17 

використовують різноманітні техніки NLP для аналізу текстових запитів, 

ідентифікації ключових слів, інтентів користувача та генерації зрозумілих 

відповідей. Це дозволяє їм вести "розумні" бесіди з користувачами, що збільшує 

залученість та задоволення клієнтів. 

Вирішення запитань клієнтів: чат-боти ефективно використовуються для 

автоматичної відповіді на стандартні запитання, такі як інформація про продукти, 

статус замовлень, деталі доставки тощо. Їхні здібності не обмежуються лише 

простими запитаннями; багато сучасних систем здатні надавати підтримку в 

складних і специфічних ситуаціях, підвищуючи ефективність обслуговування. 

Управління транзакціями: деякі чат-боти та віртуальні асистенти оснащені 

можливістю управління фінансовими транзакціями, такими як покупки або 

бронювання. Це здійснюється через інтеграцію з платіжними системами та базами 

даних компаній, забезпечуючи безпечні та ефективні фінансові операції без прямої 

участі людини. 

Адаптивне навчання: однією з ключових переваг штучного інтелекту є його 

здатність до машинного навчання, яке дозволяє чат-ботам та віртуальним 

асистентам "вчитися" з кожної взаємодії. Вони аналізують запити, відповіді та 

поведінку користувачів, що допомагає їм ставати все більш точними і 

персоналізованими у своїх відповідях. Це здійснюється через алгоритми, що 

самонавчаються, які постійно вдосконалюються, покращуючи якість та швидкість 

обслуговування.  

Чат-боти та віртуальні асистенти стають важливою складовою стратегій 

підтримки клієнтів для багатьох компаній, дозволяючи їм не тільки знизити 

витрати, а й підвищити рівень задоволення і лояльності клієнтів. Вони також 

сприяють створенню більш глибоких інсайтів про потреби та бажання клієнтів, що 

є критично важливим для розвитку і оптимізації продуктів і послуг. 

2. Голосові помічники: 

 Як важливий елемент штучного інтелекту вони забезпечують інтерактивний 

спосіб взаємодії з технологіями через голосові команди. Їх інтеграція в різноманітні 

пристрої, включаючи смартфони, розумні колонки, і навіть домашні 
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автоматизаційні системи, змінює підходи до підтримки клієнтів, пропонуючи 

новий рівень зручності та доступності. 

Природність інтеракцій: використання голосових помічників дозволяє 

користувачам взаємодіяти з системами так, як вони звикли спілкуватися з людьми. 

Це стає можливим завдяки просунутим технологіям обробки природної мови, що 

дозволяють розуміти інтонації, нюанси мови та навіть емоційний контекст. 

Виконання різноманітних завдань: голосові помічники можуть управляти 

широким спектром завдань від простих, як пошук інформації про погоду або 

новини, до складніших, як бронювання квитків або управління розумним домом. У 

сфері гостинності, наприклад, гості можуть використовувати голосові команди для 

регулювання освітлення, температури, або навіть замовлення обслуговування в 

номер. 

Інтеграція з іншими системами: ці помічники легко інтегруються з ширшими 

бізнес-системами, забезпечуючи потужний інструмент для збору даних про 

переваги та поведінку клієнтів. Ця інформація може бути використана для аналізу 

тенденцій, оптимізації запропонованих послуг і персоналізації взаємодії з клієнтом. 

Виклики і перспективи: попри численні переваги, використання голосових 

помічників також має свої виклики. Зокрема, забезпечення конфіденційності та 

безпеки даних є критично важливим, оскільки системи збирають і обробляють 

великі обсяги особистої інформації. Крім того, необхідно враховувати ризики, 

пов'язані з помилковими активаціями або неправильними інтерпретаціями команд, 

що можуть призвести до помилок у виконанні завдань або навіть до порушення 

приватності. 

Завдяки постійному вдосконаленню технологій голосові помічники 

продовжують вдосконалювати свою здатність до розуміння та виконання 

складніших команд, поступово перетворюючись на незамінних помічників в 

домашньому та професійному житті користувачів.. 

3. Аналітика великих даних 

За допомогою штучного інтелекту (ШІ) відіграє ключову роль у стратегіях 

підтримки клієнтів багатьох компаній. Ця технологія дозволяє компаніям 
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обробляти і аналізувати величезні обсяги даних про поведінку споживачів, їхні 

переваги, історію покупок та взаємодії з брендом. Використання ШІ в аналітиці 

даних не лише сприяє глибшому розумінню поведінки клієнтів, але й дозволяє 

розробляти більш ефективні, цільові маркетингові стратегії та персоналізувати 

обслуговування. 

Основні аспекти використання аналітики великих даних у підтримці 

клієнтів: 

Виявлення тенденцій та узагальнення: ШІ може ідентифікувати взірці і 

тенденції у поведінці клієнтів, які можуть залишатися непоміченими людьми через 

об'єм даних. Наприклад, алгоритми машинного навчання можуть виявити 

несподівані кореляції між покупками певних категорій товарів і демографічними 

характеристиками покупців. 

Персоналізація взаємодії: зібрані дані дозволяють створювати детальні 

клієнтські профілі, що включають інформацію про уподобання, частоту покупок, 

вподобані канали зв'язку та багато іншого. Це дозволяє компаніям надавати 

персоналізовані пропозиції та повідомлення, які більш імовірно зустрінуть відгук 

у клієнтів. 

Оптимізація продуктів та послуг: аналітика великих даних допомагає 

підприємствам краще зрозуміти, які продукти або послуги є найбільш та найменш 

популярними. Це інформує процеси розвитку продукту та може вести до відмови 

від непопулярних лінійок товарів або до акцентування уваги на тих, що приносять 

найбільший дохід. 

Покращення клієнтського досвіду: здатність швидко обробляти звернення 

клієнтів і надавати релевантні, точні відповіді є критичною для забезпечення 

високого рівня задоволення клієнтів. ШІ може автоматизувати відповіді на часті 

запитання, звільняючи час співробітників для роботи над більш складними 

завданнями і забезпечуючи клієнтам швидкий доступ до інформації. 

Реалізація прогностичного аналізу: прогностичний аналіз дозволяє компаніям 

прогнозувати майбутні потреби клієнтів на основі історичних даних. Це може 

включати прогнозування майбутніх покупок, визначення потенційних точок 



20 

втрати клієнтів, або навіть визначення оптимальних часових проміжків для 

проведення маркетингових кампаній. 

Аналітика великих даних, реалізована через штучний інтелект, значно 

підвищує спроможність компаній адаптуватися до змінних умов ринку, 

забезпечувати високий рівень обслуговування клієнтів і реагувати на їхні потреби 

з неперевершеною точністю та ефективністю. 

4. Автоматизація процесів 

Завдяки підсиленню можливостями штучного інтелекту (ШІ), вона значно 

трансформувала способи ведення бізнесу, зокрема в сферах обслуговування 

клієнтів. ШІ дозволяє автоматизувати складні та рутинні задачі, підвищуючи 

продуктивність і зменшуючи можливість людських помилок. 

1.2.2 Ключові аспекти автоматизації процесів за допомогою ШІ 

Обробка замовлень: ШІ може повністю автоматизувати процес обробки 

замовлень від моменту їх отримання до відправлення. Системи можуть визначати 

наявність товару на складі, оптимально планувати логістику, а також управляти 

фінансовими транзакціями, забезпечуючи точність і своєчасність доставки. 

Управління запитами на повернення: ШІ ефективно оптимізує процеси 

повернення товарів, знижуючи навантаження на сервісні служби. Інтелектуальні 

системи можуть автоматично обробляти запити на повернення, визначати 

допустимість повернення згідно з політикою компанії, і навіть управляти 

логістикою повернених товарів. 

Автоматизація клієнтського сервісу: ШІ може обробляти часті запитання 

клієнтів, надавати стандартні відповіді на поширені проблеми і, у випадку потреби, 

переадресовувати складніші випадки людям. Це дозволяє сервісним агентам 

зосередитись на більш складних та високопріоритетних задачах. 

Інтеграція з іншими системами: ШІ може інтегруватися з різними бізнес-

системами, такими як ERP (Enterprise Resource Planning) та CRM (Customer 

Relationship Management), що дозволяє автоматизувати не тільки окремі процеси, 

але й цілі операційні ланцюги, сприяючи гладкому обміну даними і підвищуючи 

загальну ефективність організації. 
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Прогностична аналітика: ШІ допомагає в аналізі великих обсягів даних для 

прогнозування майбутніх потреб у продуктах або сервісах. Це дозволяє компаніям 

попередньо адаптувати свої ресурси і стратегії до майбутніх запитів ринку, 

покращуючи тим самим реактивність і оптимізуючи запаси. 

Переваги автоматизації: 

− Зменшення витрат: автоматизація дозволяє значно скоротити витрати на 

персонал, а також зменшує помилки, пов’язані з людським фактором; 

− Покращення обслуговування: скорочення часу відповіді та підвищення 

точності обробки запитів підвищують задоволеність клієнтів; 

− Збільшення продуктивності: звільнення співробітників від рутинних задач 

дозволяє їм зосередитися на більш складних та стратегічних завданнях. 

Автоматизація процесів за допомогою ШІ відкриває нові можливості для 

бізнесів у покращенні оперативності та якості обслуговування, що є ключовими 

чинниками успіху в сучасному конкурентному середовищі. 

1.3 Переваги та виклики впровадження онлайн-консультантів 

1.3.1 Переваги впровадження онлайн-консультантів 

Покращення обслуговування клієнтів: онлайн-консультанти на базі 

штучного інтелекту (ШІ) значно підвищують якість обслуговування клієнтів, 

пропонуючи кілька ключових переваг: 

Цілодобова доступність: онлайн-консультанти можуть надавати підтримку 

клієнтам у будь-який час, день чи ніч, що є особливо важливим для бізнесів з 

міжнародною клієнтурою у різних часових зонах. 

Багатозадачність: ШІ дозволяє одночасно обслуговувати кілька клієнтів, що 

значно скорочує час очікування відповідей і збільшує загальну ефективність 

обслуговування. Це може включати в себе одночасне ведення діалогів з декількома 

користувачами або швидке розподілення запитів до відповідних відділів або 

фахівців. 

Стабільність у відповідях: онлайн-консультанти забезпечують 

стандартизацію відповідей на часті запитання, що забезпечує уніформованість 
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обслуговування клієнтів і допомагає уникнути помилок або непорозумінь, які 

можуть виникнути з людським фактором. 

Швидкість реагування: ШІ здатний швидко обробляти великі обсяги 

інформації та миттєво реагувати на запити клієнтів, забезпечуючи тим самим більш 

швидке і ефективне обслуговування, ніж традиційні методи. Ці переваги сприяють 

загальному покращенню досвіду споживачів, роблячи процес взаємодії з 

компанією більш зручним, швидким і задовільним.. 

Зниження витрат: Зниження витрат є однією з ключових переваг 

використання онлайн-консультантів на базі штучного інтелекту (ШІ) у сфері 

обслуговування клієнтів. Ось детальніше про те, як автоматизація здатна 

оптимізувати витрати: 

Зменшення потреби у живому персоналі: Одним із найбільших фінансових 

вигод від впровадження ШІ у підтримку клієнтів є можливість зменшити кількість 

співробітників, необхідних для виконання рутинних і часто повторюваних задач. 

Онлайн-консультанти можуть обробляти велику кількість запитів одночасно, 

замінюючи потребу в багатьох операторах кол-центрів. 

Підвищення продуктивності: ШІ дозволяє виконувати більше роботи за 

менший час. Це не тільки зменшує витрати на зарплату, але й збільшує загальну 

продуктивність операцій, оскільки машини можуть працювати без перерв і 

вихідних. 

Гнучкість у обслуговуванні: ШІ дозволяє компаніям швидко масштабувати 

обслуговування клієнтів відповідно до змін у попиті, не наймаючи додаткових 

співробітників. Це особливо корисно під час пікових періодів, коли попит на 

підтримку може різко зрости. 

Зменшення витрат на навчання: Введення нових співробітників у кол-центри 

часто вимагає значних витрат часу та ресурсів на їхнє навчання. Онлайн-

консультанти на базі ШІ вимагають лише початкової настройки та періодичних 

оновлень, значно знижуючи витрати на навчання. 



23 

1.3.2 Ефективність використання ШІ 

Автоматизація дозволяє більш ефективно використовувати наявні ресурси. 

ШІ може аналізувати великі обсяги даних для ідентифікації областей, де можна 

оптимізувати процеси і знизити витрати, наприклад, визначаючи найменш 

ефективні практики або найвищі витрати на обслуговування. 

Завдяки цим перевагам, компанії, які впроваджують ШІ для підтримки 

клієнтів, здатні значно покращити свою операційну ефективність і знизити 

витрати, що робить їх більш конкурентоспроможними на ринку.. 

Збір та аналіз даних:  Онлайн-консультанти, засновані на штучному 

інтелекті, забезпечують не тільки ефективне обслуговування клієнтів, але й 

виступають як потужні інструменти для збору та аналізу даних, вони автоматично 

збирають інформацію під час кожної взаємодії з клієнтом. Це включає дані про 

запитання, відповіді, часові мітки, тривалість сесій та, в деяких випадках, 

демографічні характеристики клієнтів. Зібрані дані можуть допомогти зрозуміти, 

які аспекти продукту або служби найбільше цікавлять або турбують клієнтів. 

Використання цих даних може значно підвищити ефективність бізнес-

операцій, дозволяючи компаніям здійснювати обґрунтовані стратегічні рішення. 

Ось детальніше про ключові аспекти цього процесу: 

Почнемо зі збору даних. Онлайн-консультанти автоматично збирають 

інформацію під час кожної взаємодії з клієнтом. Це включає дані про запитання, 

відповіді, часові мітки, тривалість сесій та, в деяких випадках, демографічні 

характеристики клієнтів. Зібрані дані можуть допомогти зрозуміти, які аспекти 

продукту або служби найбільше цікавлять або турбують клієнтів. 

Аналітика поведінки клієнтів. Штучний інтелект може аналізувати зібрані 

дані, щоб виявляти поведінкові шаблони та переваги клієнтів. Це може включати 

аналіз частоти певних запитань, визначення найпопулярніших продуктів або 

послуг, а також виявлення потенційних проблемних зон, які потребують уваги. 

Оптимізація продуктових пропозицій. Знання, отримані від аналізу даних, 

дозволяють компаніям налаштовувати свої продуктові лінії та маркетингові 

стратегії відповідно до потреб і бажань клієнтів. Наприклад, якщо аналіз показує 
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високий інтерес до певної категорії продуктів, компанія може зосередити свої 

зусилля на розширенні цієї категорії або покращенні супутніх послуг. 

Також покращення стратегій взаємодії. Інформація про те, як клієнти 

взаємодіють з онлайн-консультантами, може допомогти вдосконалити методи 

комунікації та підтримки. Це включає оптимізацію скриптів відповідей, 

покращення інтерфейсів користувача та навіть розробку персоналізованих 

рекомендацій, що відповідають індивідуальним потребам. 

І врешті-решт прогностичний аналіз. Довгостроковий аналіз даних дозволяє 

компаніям не тільки реагувати на поточні тенденції, але й прогнозувати майбутні 

потреби клієнтів, плануючи нові продукти або адаптуючи стратегії служби 

підтримки до майбутніх змін в поведінці споживачів. 

Отже, використання онлайн-консультантів для збору та аналізу даних є не 

тільки способом підвищення ефективності підтримки, але й могутнім інструментом 

для стратегічного планування та адаптації до змінюваних умов ринку. 

Персоналізація є одним з основних переваг використання штучного 

інтелекту (ШІ) у взаємодії з клієнтами. Онлайн-консультанти, які використовують 

ШІ, можуть значно покращити досвід клієнтів, надаючи високо індивідуалізовані 

рекомендації та рішення. Ось як ШІ сприяє персоналізації в обслуговуванні 

клієнтів: 

Збір даних про клієнтів: Онлайн-консультанти збирають детальну 

інформацію про кожну взаємодію, включаючи вибрані продукти, час відвідування, 

мовні переваги, і навіть стиль комунікації. Ці дані дають змогу краще зрозуміти 

потреби та вподобання кожного клієнта. 

Аналіз поведінки: Використовуючи алгоритми машинного навчання, онлайн-

консультанти аналізують зібрані дані для визначення поведінкових шаблонів та 

переваг. Це дозволяє адаптувати рекомендації та повідомлення, роблячи їх більш 

релевантними для конкретного клієнта. 

Індивідуалізовані рекомендації: На основі аналізу даних ШІ може 

автоматично рекомендувати продукти або послуги, які найбільше відповідають 
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інтересам та потребам клієнта. Наприклад, якщо клієнт регулярно купує певний 

тип продуктів, система може запропонувати подібні товари або акційні пропозиції. 

Персоналізоване спілкування: Онлайн-консультанти можуть автоматично 

налаштовувати тон та стиль спілкування відповідно до вподобань клієнта, що 

створює відчуття більш особистого та емоційного зв'язку. 

Персоналізація за допомогою онлайн-консультантів значно підвищує 

задоволеність клієнтів, сприяючи глибшим та більш тривалим відносинам між 

споживачами та брендами. Це не тільки збільшує шанси повторних покупок, але й 

допомагає підприємствам вирізнитися на тлі конкурентів завдяки високому рівню 

обслуговування та індивідуального підходу до кожного клієнта. 

1.3.3 Виклики впровадження онлайн-консультантів 

Технологічні обмеження: Попри значний прогрес у галузі ШІ, онлайн-

консультанти все ще можуть мати обмеження у розумінні складних запитів або 

емоційних нюансів у комунікації. Це може призводити до нерозуміння та 

фрустрації з боку клієнтів. 

Проблеми з приватністю і безпекою: Збір та обробка великих обсягів 

персональних даних викликає занепокоєння з приводу приватності та безпеки. 

Необхідно забезпечити, що дані обробляються з дотриманням відповідних 

законодавчих норм і стандартів. 

Сприйняття клієнтами: Деякі клієнти можуть відчувати невдоволення або 

незадоволення, спілкуючись з машинами замість живих людей. Важливо 

балансувати використання онлайн-консультантів з людським елементом у 

обслуговуванні. 

Збалансоване впровадження онлайн-консультантів, яке враховує як переваги, 

так і потенційні виклики, може забезпечити компаніям потужний інструмент для 

оптимізації взаємодій з клієнтами, забезпечуючи при цьому високий рівень 

задоволеності та лояльності. 

Висновки до розділу 1 

Розглядаючи роль штучного інтелекту (ШІ) у системах підтримки клієнтів, 

можна зробити кілька ключових висновків щодо його впливу, переваг та викликів. 
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ШІ значно підвищує ефективність обслуговування клієнтів за рахунок 

автоматизації, що дозволяє компаніям обслуговувати клієнтів 24/7 без збільшення 

штату персоналу. Це також забезпечує постійну доступність підтримки, важливу 

для задоволення потреб сучасних споживачів. Персоналізація взаємодій, яку 

забезпечують системи на базі ШІ, допомагає створити більш глибокі та значущі 

відносини з клієнтами. Індивідуальний підхід у відповідях та рекомендаціях 

підвищує лояльність клієнтів і їхню загальну задоволеність послугами.  ШІ 

дозволяє компаніям ефективно збирати та аналізувати великі обсяги даних про 

клієнтську взаємодію та поведінку. Це знання використовується для оптимізації 

продуктових пропозицій, покращення маркетингових стратегій та забезпечення 

вищої якості обслуговування. Незважаючи на численні переваги, існують 

технологічні обмеження, які можуть впливати на якість взаємодій, такі як 

обмежене розуміння контексту, емоційних нюансів та складних запитів. Також 

важливим залишається питання збереження приватності та безпеки даних. 

Важливо враховувати, що повна залежність від ШІ може не завжди бути 

оптимальною, і в деяких ситуаціях необхідна участь людського фактору, особливо 

в управлінні складними або емоційно забарвленими взаємодіями. 

У підсумку, впровадження ШІ у системи підтримки клієнтів надає значні 

переваги для бізнесу, але вимагає виваженого підходу для оптимізації якості 

обслуговування та мінімізації потенційних викликів. Важливо продовжувати 

розвиток і адаптацію технологій з урахуванням змінних умов і вимог ринку.  
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2 РОЗРОБКА ВИМОГ ТА АРХІТЕКТУРИ ДЛЯ ОНЛАЙН-

КОНСУЛЬТАНТА 

2.1 Визначення функціональних вимог до онлайн-консультанта 

Функціональні вимоги визначають, що саме система повинна робити та як 

вона має взаємодіяти з користувачами. Для розробки ефективного онлайн-

консультанта важливо чітко визначити ці вимоги, що дозволить забезпечити 

необхідний рівень сервісу та функціональності. Ось основні аспекти, які потрібно 

розглянути при формулюванні функціональних вимог: 

Обробка запитів користувачів: Онлайн-консультант повинен вміти швидко та 

точно аналізувати запити користувачів, визначати їхні потреби та надавати 

відповідні відповіді або дії. Це включає розуміння природної мови, здатність 

розпізнавати ключові слова та контекст запитів. 

Інтеграція з базами даних і системами: Ефективність онлайн-консультанта 

залежить від його здатності інтегруватися з існуючими базами даних та бізнес-

системами, такими як CRM (Customer Relationship Management), ERP (Enterprise 

Resource Planning) та іншими внутрішніми системами. Це забезпечує доступ до 

актуальної інформації про продукти, послуги, клієнтські дані та історію замовлень. 

Персоналізація: Консультант повинен мати можливість персоналізувати 

взаємодію, засновану на історії взаємодій користувача, його перевагах та поведінці. 

Це підвищує задоволеність користувачів і сприяє збільшенню лояльності. 

Масштабованість: Система повинна бути масштабованою, щоб впоратися з 

різними рівнями навантаження, які можуть змінюватися в залежності від кількості 

користувачів та обсягів запитів. 

Безпека та конфіденційність: Онлайн-консультант має забезпечувати 

високий рівень захисту даних користувачів, включаючи персональну інформацію 

та дані про транзакції, відповідно до нормативних вимог та кращих практик у галузі 

безпеки. 

Звітність та моніторинг: Система повинна надавати інструменти для 

моніторингу ефективності обслуговування та аналітики використання, що 
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дозволить керівництву оцінювати продуктивність та вносити необхідні корективи 

в оперативну діяльність. 

Визначення цих функціональних вимог є критично важливим кроком у 

процесі розробки ефективного онлайн-консультанта, оскільки вони формують 

основу для подальшої архітектури та дизайну системи. 

- Технічне завдання для проекту розробки онлайн-консультанта 

Мета проекту: 

Розробка онлайн-консультанта на базі штучного інтелекту для надання 

підтримки клієнтам в режимі реального часу, забезпечення персоналізованої 

взаємодії та зниження оперативних витрат через автоматизацію обслуговування. 

Функціональні вимоги: 

Обробка природної мови: Система має ефективно розпізнавати та обробляти 

вхідні запити на природній мові, включаючи текстові та голосові команди. 

Інтеграція з існуючими базами даних: Консультант повинен інтегруватися з 

CRM, ERP системами для використання актуальної інформації про клієнтів і 

замовлення. 

Персоналізація взаємодій: Система повинна аналізувати історію взаємодій з 

клієнтом для надання персоналізованих рекомендацій та рішень. 

Масштабованість: Вона має бути здатною обслуговувати зростаючу кількість 

користувачів та запитів без зниження продуктивності. 

Захист даних: Забезпечення високого рівня безпеки особистих та фінансових 

даних користувачів. 

Моніторинг та аналітика: Інтеграція інструментів для моніторингу взаємодій 

і збору аналітичних даних для подальшого аналізу. 

Нетехнічні вимоги: 

Юзабіліті: Інтерфейс має бути інтуїтивно зрозумілим і простим у 

використанні для всіх категорій користувачів. 

Доступність: Система має бути доступна з різних пристроїв і платформ, 

включаючи настільні комп'ютери, мобільні телефони і планшети. 
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Багатомовність: Підтримка декількох мов для обслуговування міжнародної 

клієнтури. 

Фази розробки: 

Дослідження та аналіз вимог: Збір деталей від зацікавлених сторін, 

включаючи кінцевих користувачів і менеджмент. 

Проектування архітектури: Розробка архітектурного рішення, що відповідає 

всім функціональним та нетехнічним вимогам. 

Реалізація: Кодування та впровадження системи згідно з проектними 

специфікаціями. 

Тестування: Перевірка функціональності, безпеки та загальної 

продуктивності системи. 

Впровадження та підтримка: Розгортання системи та надання підтримки 

користувачам. 

Це технічне завдання встановлює основу для розробки онлайн-консультанта, 

що може забезпечити ефективне і персоналізоване обслуговування клієнтів, 

оптимізуючи при цьому ресурси та забезпечуючи високий рівень задоволеності 

користувачів. 

2.2 Проектування архітектури системи 

Розробка архітектури системи онлайн-консультанта на базі штучного 

інтелекту вимагає детального планування та ретельного визначення основних 

компонентів та їхньої взаємодії. Ось розширений опис процесу проектування 

архітектури: 

2.2.1 Етапи проектування архітектури 

Аналіз вимог та визначення компонентів: 

Спочатку потрібно визначити, які бізнес-вимоги має задовольнити система. 

Це включає в себе збір вимог від стейкхолдерів та формулювання функціональних 

та нефункціональних вимог. 

  На основі цих вимог ідентифікувати основні компоненти системи, такі як модулі 

для обробки природної мови, управління діалогами, інтеграції з базами даних та 

іншими системами. 
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2.2.2 Проектування архітектури 

На цьому етапі необхідно розробити структуру системи, включаючи вибір 

архітектурних шаблонів та стилів (наприклад, мікросервіси, моноліт, облачна 

архітектура). 

Визначити, як компоненти будуть спілкуватися між собою. Важливо 

забезпечити гнучкість та масштабованість системи. 

Вибір технологій: 

- Визначити платформи, мови програмування, фреймворки та інструменти, які 

будуть використовуватися для реалізації кожного компонента системи. 

- Врахувати вимоги до продуктивності, безпеки та інтеграційних можливостей 

при виборі технологій. 

2.2.3 Проектування баз даних користувальницької інформації 

На цьому етапі розроблено схему бази даних, яка буде використовуватися для 

зберігання користувацької інформації, історії взаємодій, знань для онлайн-

консультантів та ін. 

Забезпечити, щоб структури даних були оптимізовані для швидкого доступу 

та обробки запитів в реальному часі. 

Таблиці розробленої БД: 

1. Товари (Products) 

- `product_id` (INT, PRIMARY KEY, AUTO_INCREMENT) - унікальний 

ідентифікатор товару. 

- `category_id` (INT) - ідентифікатор категорії, до якої належить товар. 

- `name` (VARCHAR) - назва товару. 

- `description` (TEXT) - опис товару. 

- `price` (DECIMAL) - ціна товару. 

- `stock` (INT) - кількість товару на складі. 

2. Категорії (Categories) 

- `category_id` (INT, PRIMARY KEY, AUTO_INCREMENT) - унікальний 

ідентифікатор категорії. 

- `name` (VARCHAR) - назва категорії. 
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3. Клієнти (Customers) 

- `customer_id` (INT, PRIMARY KEY, AUTO_INCREMENT) - унікальний 

ідентифікатор клієнта. 

- `name` (VARCHAR) - ім'я клієнта. 

- `email` (VARCHAR) - електронна пошта клієнта. 

- `password` (VARCHAR) - пароль (захищений). 

4. Замовлення (Orders) 

- `order_id` (INT, PRIMARY KEY, AUTO_INCREMENT) - унікальний 

ідентифікатор замовлення. 

- `customer_id` (INT) - ідентифікатор клієнта, який зробив замовлення. 

- `order_date` (DATETIME) - дата замовлення. 

- `total` (DECIMAL) - загальна сума замовлення. 

5. Замовлення_товари (Order_Items) 

- `order_item_id` (INT, PRIMARY KEY, AUTO_INCREMENT) - унікальний 

ідентифікатор пункту замовлення. 

- `order_id` (INT) - ідентифікатор замовлення. 

- `product_id` (INT) - ідентифікатор товару. 

- `quantity` (INT) - кількість товару у замовленні. 

- `price` (DECIMAL) - ціна за одиницю товару. 

6. Переписки (Chats) 

- `chat_id` (INT, PRIMARY KEY, AUTO_INCREMENT) - унікальний ідентифікатор 

переписки. 

- `customer_id` (INT) - ідентифікатор клієнта. 

- `session_id` (VARCHAR) - ідентифікатор сесії чату (для відслідковування). 

- `message` (TEXT) - текст повідомлення. 

- `timestamp` (DATETIME) - час відправлення повідомлення. 

Ця схема бази даних забезпечить необхідну інфраструктуру для зберігання та 

управління даними вашого онлайн-магазину та онлайн-консультанта.  
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2.2.4 Тестування та валідація 

Для розробки інформаційної системи треба спланувати та виконати різноманітні 

види тестування, включаючи юніт-тестування, інтеграційне тестування та 

навантажувальне тестування. Також необхідно забезпечити, щоб система 

відповідала всім вимогам і була готова до впровадження 

В дипломній роботі розроблено скрипт для взаємодії зі штучним інтелектом. 

Даний скрипт реалізує функціонал онлайн-консультанта для Інтернет-магазину 

комп’ютерної техніки, забезпечуючи можливість взаємодії користувачів з 

чатботом у реальному часі. Скрипт складається з кількох основних частин, кожна 

з яких виконує певну функцію. 

Ініціалізація елементів після завантаження DOM: 

   document.addEventListener("DOMContentLoaded", function() { 

       const chatInput = document.getElementById("chat-input"); 

       const sendButton = document.getElementById("send-button"); 

       const chatMessages = document.getElementById("chat-messages"); 

       const preloader = document.getElementById("preloader"); 

       let messageHistory = []; 

       const customerId = '1'; // Замість цього значення має бути динамічне 

значення ID клієнта 

       const sessionId = 'unique_session_id'; // Це має бути унікальне значення 

сесії 

Після завантаження сторінки DOM, визначаються елементи веб-інтерфейсу, 

такі як поле вводу для повідомлень, кнопка відправлення, область для 

відображення повідомлень та прелоадер (анімований індикатор завантаження). 

Також ініціалізуються масив для історії повідомлень та змінні для ідентифікації 

користувача і сесії. 

Функція для надсилання повідомлень до API OpenAI: 

   async function sendMessage(message) { 
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       const apiKey = 'sk-proj-

tw1DwLAhpq9ZIkvmzWAFT3BlbkFJcTL5ri5DJiuTIMsBEd7S'; // Замініть на ваш 

API ключ 

       try { 

           await new Promise(resolve => setTimeout(resolve, 1000)); // Додаємо 

затримку в 1 секунду між запитами 

           const response = await fetch('https://api.openai.com/v1/chat/completions', 

{ 

               method: 'POST', 

               headers: { 

                   'Content-Type': 'application/json', 

                   'Authorization': `Bearer ${apiKey}` 

               }, 

               body: JSON.stringify({ 

                   model: 'gpt-3.5-turbo', // Використовуйте модель gpt-3.5-turbo 

                   messages: messageHistory 

               }) 

           }); 

           if (!response.ok) { 

               const errorDetails = await response.json(); 

               throw new Error(`API request failed: ${response.status} 

${response.statusText} - ${JSON.stringify(errorDetails)}`); 

           } 

           const data = await response.json(); 

           return data.choices[0].message.content; 

       } catch (error) { 

           console.error(error.message); 

           return `Error: ${error.message}`; 

       } 

   } 
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Ця асинхронна функція відправляє повідомлення користувача до API OpenAI 

і повертає відповідь від ChatGPT. Використовується затримка в 1 секунду між 

запитами для уникнення перевантаження сервера. Якщо запит не вдається, функція 

обробляє помилки та повертає повідомлення про помилку. 

Функція для збереження повідомлень у базу даних: 

   async function saveMessage(customerId, sessionId, message) { 

       try { 

           const response = await fetch('save_message.php', { 

               method: 'POST', 

               headers: { 

                   'Content-Type': 'application/x-www-form-urlencoded' 

               }, 

               body: 

`customer_id=${customerId}&session_id=${sessionId}&message=${encodeURIComp

onent(message)}` 

           }); 

           if (!response.ok) { 

               throw new Error(`HTTP error! status: ${response.status}`); 

           } 

           const result = await response.text(); 

           console.log(result); 

       } catch (error) { 

           console.error('Error:', error); 

       } 

   } 

Ця функція відправляє POST-запит до сервера для збереження повідомлень у 

базу даних. Вона використовує ідентифікатори користувача та сесії для збереження 

контексту розмови. У разі помилки, функція обробляє її та виводить повідомлення 

у консоль. 

Обробка події кліку по кнопці відправлення повідомлення: 
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   sendButton.addEventListener("click", async function() { 

       const message = chatInput.value; 

       if (message) { 

           // Очищаємо поле вводу 

           chatInput.value = ""; 

           // Додаємо повідомлення користувача до історії 

           messageHistory.push({ role: 'user', content: message }); 

           // Показуємо повідомлення користувача 

           const userMessage = document.createElement("div"); 

           userMessage.className = "message user-message"; 

           userMessage.textContent = `Ви: ${message}`; 

           chatMessages.appendChild(userMessage); 

           chatMessages.scrollTop = chatMessages.scrollHeight; 

           // Відображаємо прелоадер 

           preloader.style.display = "block"; 

           // Зберігаємо повідомлення в базі даних 

           await saveMessage(customerId, sessionId, message); 

           // Відправляємо повідомлення до API ChatGPT 

           const responseMessage = await sendMessage(message); 

           // Додаємо відповідь ChatGPT до історії 

           messageHistory.push({ role: 'assistant', content: responseMessage }); 

           // Зберігаємо відповідь ChatGPT в базі даних 

           await saveMessage(customerId, sessionId, responseMessage); 

           // Приховуємо прелоадер 

           preloader.style.display = "none"; 

           // Показуємо відповідь ChatGPT або повідомлення про помилку 

           const gptMessage = document.createElement("div"); 

           gptMessage.className = "message gpt-message"; 

           gptMessage.textContent = `ChatGPT: ${responseMessage}`; 

           chatMessages.appendChild(gptMessage); 



36 

           chatMessages.scrollTop = chatMessages.scrollHeight; 

       } 

   }); 

Ця частина коду додає обробник події кліку по кнопці відправлення 

повідомлення. Вона очищає поле вводу, додає повідомлення користувача до історії, 

відображає його на екрані, показує прелоадер, зберігає повідомлення у базі даних, 

відправляє його до API ChatGPT, отримує відповідь, додає її до історії та 

відображає на екрані.  

Обробка події натискання клавіші "Enter" у полі вводу: 

   chatInput.addEventListener("keypress", function(event) { 

       if (event.key === "Enter") { 

           sendButton.click(); 

       } 

   }); 

Цей обробник події дозволяє відправляти повідомлення натисканням клавіші 

"Enter", що робить взаємодію з чатботом більш зручною. 

Цей скрипт забезпечує повний цикл взаємодії користувача з онлайн-

консультантом, включаючи введення повідомлень, їх обробку, отримання 

відповідей від ChatGPT та збереження історії розмови. 

2.3 Вибір технологій для реалізації онлайн-консультанта 

ChatGPT, розроблений OpenAI, використовує передові алгоритми на основі 

моделей трансформерів, зокрема GPT (Generative Pre-trained Transformer). Ця 

технологія дозволяє згенерувати відповіді, які виглядають природно і переконливо, 

що є ідеальним для сценаріїв, де потрібно взаємодіяти з користувачами у реальному 

часі. 

1. Масштабованість: API дозволяє легко масштабувати використання в 

залежності від потреб користувачів, від невеликих до великих обсягів запитів. 

2. Мовна гнучкість: ChatGPT підтримує кілька мов, що дозволяє звертатися 

до міжнародної аудиторії. 
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3. Контекстуальне розуміння: Модель здатна підтримувати контекст бесіди, 

що покращує якість комунікації та задоволеність користувачів. 

4. Налаштування: API дозволяє тонке налаштування відповідей під конкретні 

потреби користувачів, зокрема можливість втручання у стиль спілкування або 

формат відповідей. 

Основні кроки в обробці запитів користувачів та наданні відповідей показано на 

UML – діаграмі вариантів використання (рис. 2.1). Важливо зазначити, що кожен 

компонент архітектури має бути ретельно спроектований та реалізований, аби 

забезпечити високу продуктивність, надійність і безпеку системи. 

 

 

 

Рис. 2.1  UML - діаграма  

 

Переваги використання ChatGPT: 

- Ефективність: Швидкість та точність відповідей ChatGPT значно знижують 

час очікування для користувачів, забезпечуючи миттєву відповідь на їхні 

запитання. 
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- Задоволеність клієнтів: Якість та природність відповідей можуть значно 

підвищити задоволеність клієнтів, що сприяє підвищенню лояльності до бренду. 

- Вартість: Зниження вартості обслуговування клієнтів, оскільки AI може 

взаємодіяти з багатьма користувачами одночасно, замість використання великої 

кількості живого персоналу. 

Особливості API ChatGPT: 

Реалізація: 

Для інтеграції API ChatGPT необхідно використовувати AJAX запити з 

JavaScript для асинхронної взаємодії з сервером, де виконується PHP скрипт для 

обробки запитів до API. Відповіді отримані від ChatGPT можуть бути форматовані 

і відображені на веб-сторінці з використанням HTML та CSS. 

Цей підхід дозволяє забезпечити високу доступність і надійність онлайн-

консультанта, а також легко впроваджувати оновлення та поліпшення. 

Давайте детальніше розглянемо технології фронтенду, які ви 

використовуватимете для розробки користувацького інтерфейсу вашого онлайн-

консультанта. 

HTML (HyperText Markup Language) 

HTML є стандартною мовою розмітки, яка використовується для створення 

структури веб-сторінок. Вона дозволяє визначити елементи як заголовки, 

параграфи, списки, посилання, форми, та інші блоки вмісту, які разом формують 

каркас веб-сторінки. 

Семантичні елементи: HTML5 вводить семантичні елементи, такі як 

`<article>`, ̀ <section>`, ̀ <nav>`, ̀ <header>`, і ̀ <footer>`, які допомагають покращити 

доступність та SEO сайту. 

Форми: Використовуються для збору даних від користувачів, що є 

критичним для функціоналу, як наприклад, запити користувачів до консультанта. 

CSS (Cascading Style Sheets) 

CSS використовується для оформлення HTML-структури, забезпечуючи 

зовнішній вигляд веб-сторінки. CSS дозволяє визначити кольори, шрифти, 

розташування елементів та інші аспекти візуального дизайну. 
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Адаптивний дизайн: З використанням медіазапитів CSS можна створити 

дизайн, який автоматично адаптується під різні розміри екранів і пристроїв, 

покращуючи загальний досвід користувача. 

Анімації та переходи: CSS3 вносить анімації та переходи, що можуть бути 

використані для збагачення інтерактивності користувацького досвіду. 

JavaScript 

JavaScript є мовою програмування, яка використовується для додавання 

інтерактивності веб-сторінкам. Вона дозволяє реалізувати більш складні функції, 

такі як динамічне маніпулювання DOM (Document Object Model), обробка подій та 

асинхронні запити. 

AJAX (Asynchronous JavaScript and XML): AJAX дозволяє веб-сторінкам 

асинхронно завантажувати нові дані з сервера без перезавантаження сторінки, що 

важливо для забезпечення плавного та неперервного досвіду користувача. 

Фреймворки та бібліотеки: Сучасні JS-фреймворки та бібліотеки, такі як 

React, Vue, або Angular, можуть бути використані для подальшої організації та 

оптимізації клієнтської частини веб-додатків. 

Ці технології разом формують потужний інструментарій для створення 

візуально привабливих, доступних та функціонально багатих веб-додатків, що 

ідеально підходять для вашого онлайн-консультанта. 

PHP (Hypertext Preprocessor) 

PHP — це широко використовувана серверна мова програмування, особливо 

популярна для розробки веб-додатків. Одна з головних причин її популярності — 

вбудована підтримка роботи з базами даних через PDO (PHP Data Objects) та інші 

бібліотеки, що дозволяє легко здійснювати з'єднання та управління даними. 

Основні переваги PHP: 

Гнучкість: PHP може використовуватися з багатьма видами серверного 

програмного забезпечення та операційних систем, забезпечуючи широкі 

можливості для розробки. 

Велика спільнота: Широка підтримка та велика кількість розробників 

означає, що для багатьох проблем і задач вже існують готові рішення та бібліотеки. 
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SQL (Structured Query Language) 

SQL — це мова запитів, використовувана для управління та маніпуляції 

базами даних. Вона дозволяє виконувати такі операції, як вставка, оновлення, 

видалення та вибірка даних, що є основою для забезпечення функціональності веб-

додатків. 

Ключові аспекти SQL: 

Масштабованість: SQL дозволяє обробляти великі обсяги даних, що є 

критичним для додатків з великою кількістю користувачів. 

Транзакційна надійність: Системи управління базами даних, що 

використовують SQL, часто підтримують транзакції, які забезпечують 

консистентність даних навіть у випадку помилок або переривань. 

Інтеграція PHP та SQL: 

PHP та SQL разом формують потужну комбінацію для бекенду. PHP надає 

інтерфейс для виконання SQL запитів до бази даних, яка може зберігати 

користувацькі дані, історію бесід та іншу важливу інформацію для онлайн-

консультанта. PHP скрипти на сервері можуть обробляти запити від фронтенду, 

виконувати логіку застосунку та взаємодіяти з базою даних для забезпечення 

відповідей. 

Безпека: 

Використання сучасних практик безпеки у PHP та SQL є життєво важливим 

для захисту даних користувачів. Це включає правильне санітізацію вхідних даних, 

використання параметризованих запитів для запобігання SQL ін'єкціям, та інші 

техніки шифрування для збереження конфіденційності інформації. 

Ці аспекти PHP та SQL забезпечують надійний та безпечний бекенд для 

вашого онлайн-консультанта, який є ключовим для ефективної і безпечної роботи 

вашого веб-додатку. 

Висновок до розділу 2 

У цьому розділі були розглянуті вимоги та архітектура для розробки онлайн-

консультанта для інтернет-магазину комп'ютерної техніки. Було обрано 

оптимальний набір технологій для фронтенду, бекенду, а також для інтеграції 
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функціоналу штучного інтелекту через API ChatGPT. З використанням HTML, CSS, 

та JavaScript для фронтенду забезпечується створення інтерактивного та візуально 

привабливого інтерфейсу, який є доступним і адаптивним на різних пристроях та 

платформах. JavaScript дозволяє динамічно взаємодіяти з користувачами, 

підтримуючи високий рівень користувацького досвіду. Бекенд, реалізований за 

допомогою PHP та SQL, забезпечує надійне та безпечне зберігання даних, 

ефективне управління транзакціями і гнучкість у масштабуванні. PHP як серверна 

мова взаємодіє з базою даних SQL, що дозволяє ефективно обробляти дані 

користувачів і запити в реальному часі. Застосування API ChatGPT дозволяє 

використовувати передові можливості штучного інтелекту для створення 

природніх і змістовних відповідей, забезпечуючи високий рівень задоволеності 

клієнтів і підтримуючи їхню лояльність. Інтеграція цього API сприяє швидкому 

вирішенню запитів клієнтів, зменшуючи навантаження на обслуговування клієнтів 

і підвищуючи ефективність роботи інтернет-магазину. 

Таким чином, вибрані технології і методи реалізації становлять міцну основу для 

розробки ефективного та надійного онлайн-консультанта, який може значно 

покращити взаємодію з користувачами і сприяти розвитку бізнесу. 
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3 ІМПЛЕМЕНТАЦІЯ ТА ТЕСТУВАННЯ ОНЛАЙН-КОНСУЛЬТАНТА 

3.1 Розробка програмного забезпечення онлайн-консультанта 

Розробка програмного забезпечення онлайн-консультанта для Інтернет-

магазину комп'ютерної техніки включає кілька етапів, від проектування 

архітектури до реалізації функціональності та інтеграції з базою даних і зовнішніми 

сервісами. У цьому розділі ми детально розглянемо кожен з цих етапів, 

використовуючи HTML, CSS, JavaScript, PHP та SQL для створення повноцінного 

онлайн-консультанта. 

- Проектування архітектури 

Архітектура онлайн-консультанта включає клієнтську та серверну частини. 

Основні компоненти архітектури: 

Клієнтська частина (Frontend): Відповідає за інтерфейс користувача і 

взаємодію з ним. Реалізується за допомогою HTML, CSS та JavaScript. 

Серверна частина (Backend): Обробляє запити від клієнта, взаємодіє з базою 

даних та зовнішніми сервісами. Реалізується за допомогою PHP. 

База даних: Зберігає інформацію про користувачів, сесії, повідомлення. 

Реалізується за допомогою MySQL. 

- Реалізація клієнтської частини 

Клієнтська частина забезпечує зручний та інтуїтивно зрозумілий інтерфейс 

для користувача. Основні елементи реалізації: 

HTML: Використовується для створення структури веб-сторінки. Наприклад, 

створення форми для введення повідомлень користувача. 

CSS: Використовується для стилізації інтерфейсу, забезпечуючи 

привабливий вигляд і адаптивність під різні екрани. 

JavaScript: Використовується для динамічної взаємодії з користувачем, 

обробки подій та асинхронного обміну даними з сервером. 

Приклад HTML-коду для форми чату: 

html 

<div id="chat-container"> 
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    <div id="chat-messages"></div> 

    <input type="text" id="chat-input" placeholder="Введіть ваше 

повідомлення"> 

    <button id="send-button">Надіслати</button> 

</div> 

CSS для стилізації: 

css 

#chat-container { 

    width: 100%; 

    max-width: 600px; 

    margin: auto; 

    border: 1px solid #ccc; 

    padding: 20px; 

    border-radius: 5px; 

} 

#chat-messages { 

    height: 300px; 

    overflow-y: scroll; 

    border-bottom: 1px solid #ccc; 

    margin-bottom: 10px; 

    padding: 10px; 

} 

#chat-input { 

    width: 80%; 

    padding: 10px; 

    margin-right: 10px; 

} 

#send-button { 

    padding: 10px 20px; 

} 
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JavaScript для обробки подій і відправки повідомлень: 

javascript 

document.addEventListener("DOMContentLoaded", function() { 

    const chatInput = document.getElementById("chat-input"); 

    const sendButton = document.getElementById("send-button"); 

    const chatMessages = document.getElementById("chat-messages"); 

 

    sendButton.addEventListener("click", async function() { 

        const message = chatInput.value; 

        if (message) { 

            chatInput.value = ""; 

            const userMessage = document.createElement("div"); 

            userMessage.className = "message user-message"; 

            userMessage.textContent = `Ви: ${message}`; 

            chatMessages.appendChild(userMessage); 

            chatMessages.scrollTop = chatMessages.scrollHeight; 

            const responseMessage = await sendMessage(message); 

            const gptMessage = document.createElement("div"); 

            gptMessage.className = "message gpt-message"; 

            gptMessage.textContent = `ChatGPT: ${responseMessage}`; 

            chatMessages.appendChild(gptMessage); 

            chatMessages.scrollTop = chatMessages.scrollHeight; 

        } 

    }); 

    async function sendMessage(message) { 

        const response = await fetch('backend.php', { 

            method: 'POST', 

            headers: { 

                'Content-Type': 'application/json' 

            }, 
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            body: JSON.stringify({ message: message }) 

        }); 

        const data = await response.json(); 

        return data.response; 

    } 

}); 

- Реалізація серверної частини 

Серверна частина відповідає за обробку запитів від клієнта, взаємодію з 

базою даних та зовнішніми сервісами. 

Приклад PHP-коду для обробки запиту: 

php 

<?php 

// backend.php 

$servername = "localhost"; 

$username = "your_username"; 

$password = "your_password"; 

$dbname = "your_database"; 

$conn = new mysqli($servername, $username, $password, $dbname); 

if ($conn->connect_error) { 

    die("Connection failed: " . $conn->connect_error); 

} 

header('Content-Type: application/json'); 

$data = json_decode(file_get_contents('php://input'), true); 

$message = $data['message']; 

// Збереження повідомлення в базу даних 

$stmt = $conn->prepare("INSERT INTO chat (customer_id, session_id, message, 

timestamp) VALUES (?, ?, ?, NOW())"); 

$stmt->bind_param("iss", $customer_id, $session_id, $message); 

$customer_id = 1; // приклад значення 

$session_id = session_id(); // або інший унікальний ідентифікатор сесії 
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$stmt->execute(); 

$stmt->close(); 

// Відправка повідомлення до ChatGPT 

$response = file_get_contents("https://api.openai.com/v1/chat/completions", 

false, stream_context_create([ 

    "http" => [ 

        "method" => "POST", 

        "header" => "Content-Type: application/json\r\nAuthorization: Bearer sk-

proj-tw1DwLAhpq9ZIkvmzWAFT3BlbkFJcTL5ri5DJiuTIMsBEd7S\r\n", 

        "content" => json_encode([ 

            "model" => "gpt-3.5-turbo", 

            "messages" => [["role" => "user", "content" => $message]] 

        ]) 

    ] 

])); 

$responseData = json_decode($response, true); 

$assistantMessage = $responseData['choices'][0]['message']['content']; 

// Збереження відповіді в базу даних 

$stmt = $conn->prepare("INSERT INTO chat (customer_id, session_id, message, 

timestamp) VALUES (?, ?, ?, NOW())"); 

$stmt->bind_param("iss", $customer_id, $session_id, $assistantMessage); 

$stmt->execute(); 

$stmt->close(); 

$conn->close(); 

echo json_encode(["response" => $assistantMessage]); 

?> 

- Реалізація бази даних 

База даних зберігає інформацію про користувачів, сесії та повідомлення. 

Створення таблиці для зберігання повідомлень: 

sql 
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CREATE TABLE chat ( 

    chat_id INT(11) AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY, 

    customer_id INT(11) NULL, 

    session_id VARCHAR(255) NULL, 

    message TEXT NULL, 

    timestamp DATETIME NULL 

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=utf8mb4 

COLLATE=utf8mb4_general_ci; 

Розробка програмного забезпечення для онлайн-консультанта включає 

кілька етапів, починаючи від проектування архітектури і закінчуючи реалізацією 

клієнтської та серверної частин, а також налаштуванням бази даних. Використання 

HTML, CSS, JavaScript, PHP та SQL забезпечує ефективну та надійну роботу 

онлайн-консультанта, дозволяючи інтерактивно взаємодіяти з користувачами та 

надавати їм необхідну інформацію у режимі реального часу. 

3.2 Тестування функціональності та безпеки 

При вході на ресурс клієнт бачить головну сторінку де в нього є можливість 

авторизуватися чи зареєструватися, а також переглянути каталог частіше 

продаваних товарів (рис. 3.1 та рис. 3.2). 
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Рисунок 3.1  Головна сторінка 

 

Рисунок 3.2  Топ товарів по продажам 

Для швидшого пошуку товарів на ресурсі було добавлено меню с категоріями 

товарів (рис. 3.3). 

 

 

 

Рисунок 3.3  Меню категорій 

При переході через меню клієнт має доступ до більшого переліку товарів 

ніж на топ в головній сторінці (рис. 3.4). 
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Рисунок 3.4  Каталог «Магазин» 

При виборі клієнтом товару його переводить в карточку товару(рис. 3.5) де 

він може ознайомитися с характеристиками товару та поспілкуватися с онлайн 

асистентом на базі штучного інтелекту, але для того щоб отримати до нього доступ 

(рис. 3.6) потрібно авторизуватися (рис. 3.7) або зареєструватися (рис. 3.8). Після 

чого клієнт отримає доступ до чату (рис. 3.9), та зможе вести переписку дізнаючись 

більше про товар (рис. 3.10, 3.11, 3.12). 
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Рисунок 3.5 Карточка товару 

 

 

Рисунок 3.6  Кнопка для виклику форми авторизації 
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Рисунок 3.7  Форма авторизації 

 

 

Рисунок 3.8  Форма реєстрації 

 

 

 

Рисунок 3.9  Чат онлайн асистента 
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Рисунок 3.10 Консультація с асистентом 

 

Рисунок 3.11  Консультація с асистентом 
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Рисунок 3.12 Консультація с асистентом 

3.3 Оцінка ефективності онлайн-консультанта в реальних умовах 

Оцінка ефективності онлайн-консультанта є важливим етапом розробки 

програмного забезпечення, особливо в контексті дипломного проекту бакалавра. 

Хоча тестування не було глобальним, зібрані дані можуть надати корисну 

інформацію про функціональність системи та її вплив на користувацький досвід. 

- Методологія оцінки 

Для оцінки ефективності онлайн-консультанта були використані наступні 

методи: 

Аналіз аналітичних даних: Збір та аналіз даних про взаємодію користувачів 

з онлайн-консультантом. 

Опитування користувачів: Збір зворотного зв'язку від користувачів щодо 

їхнього досвіду використання системи. 

Аналіз бізнес-показників: Вивчення впливу онлайн-консультанта на ключові 

показники, такі як конверсія та задоволеність клієнтів. 
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- Показники ефективності 

Основні показники, які використовувались для оцінки ефективності онлайн-

консультанта: 

Кількість взаємодій: Загальна кількість сесій з онлайн-консультантом. 

Середня тривалість сесії: Середній час взаємодії користувача з 

консультантом. 

Коефіцієнт завершення сесій: Відсоток успішно завершених сесій. 

Коефіцієнт задоволеності користувачів: Рівень задоволеності користувачів 

системою. 

Вплив на конверсію: Вплив онлайн-консультанта на конверсію відвідувачів 

у покупців. 

Час відповіді: Середній час відповіді онлайн-консультанта на запити 

користувачів. 

- Збір та аналіз даних 

Дані були зібрані за допомогою наступних інструментів: 

Google Analytics: Для відстеження кількості взаємодій та тривалості сесій. 

Опитування користувачів: Для збору даних про задоволеність користувачів. 

Журнали серверів: Для збору інформації про час відповіді та коефіцієнт 

завершення сесій. 

- Результати оцінки 

На основі зібраних даних були отримані наступні результати: 

Кількість взаємодій 

Дані: За тестовий період було зафіксовано 300 сесій взаємодії з онлайн-

консультантом. 

Аналіз: Кількість сесій показує, що користувачі активно використовували 

онлайн-консультант під час тестування. 

- Середня тривалість сесії 

Дані: Середня тривалість сесії становила 2.5 хвилини. 

Аналіз: Цей показник свідчить про те, що користувачі витрачали достатньо 

часу на взаємодію з системою для отримання необхідної інформації. 
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- Коефіцієнт завершення сесій 

Дані: 65% сесій завершувались успішно. 

Аналіз: Більшість користувачів отримували необхідну інформацію або 

завершували взаємодію задоволеними, що свідчить про ефективність 

консультанта. 

- Коефіцієнт задоволеності користувачів 

Дані: Опитування показали, що 80% користувачів задоволені роботою 

онлайн-консультанта. 

Аналіз: Високий рівень задоволеності свідчить про позитивний 

користувацький досвід та ефективну роботу системи. 

- Вплив на конверсію 

Дані: Конверсія відвідувачів у покупців зросла на 10% після впровадження 

онлайн-консультанта. 

Аналіз: Онлайн-консультант сприяє збільшенню продажів, покращуючи 

взаємодію з користувачами та надаючи своєчасну допомогу. 

- Час відповіді 

Дані: Середній час відповіді становив 3 секунди. 

Аналіз: Швидкий час відповіді забезпечує зручність користувачів та їх 

задоволення від взаємодії з системою. 

- Висновки та рекомендації 

На основі отриманих результатів можна зробити наступні висновки та 

рекомендації: 

Сильні сторони: Онлайн-консультант демонструє високу ефективність у 

наданні допомоги користувачам, що відображається у високому коефіцієнті 

задоволеності та зростанні конверсії. 

Слабкі сторони: Є деякі області для покращення, наприклад, збільшення 

коефіцієнта завершення сесій. 

Рекомендації щодо покращення: Оптимізувати алгоритми обробки запитів, 

покращити інтерфейс користувача та провести додаткові опитування для більш 

глибокого розуміння потреб користувачів. 
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Висновок: 

Оцінка ефективності онлайн-консультанта в реальних умовах показала, що 

система є ефективною та позитивно впливає на користувацький досвід та бізнес-

показники. Подальші покращення можуть ще більше підвищити її ефективність та 

задоволеність користувачів. Використання різних методів оцінки та аналізу даних 

дозволило отримати всебічне уявлення про роботу системи та визначити напрямки 

для подальшого розвитку. 

Висновок до розділу 3  

У цьому розділі було детально розглянуто розробку, тестування та оцінку 

ефективності онлайн-консультанта для Інтернет-магазину комп'ютерної техніки. 

Кожен з етапів мав вирішальне значення для забезпечення якісної роботи системи 

та її позитивного впливу на користувацький досвід. 

Під час розробки програмного забезпечення було використано сучасні 

технології, такі як HTML, CSS, JavaScript, PHP та SQL. Було створено як 

клієнтську, так і серверну частини, що забезпечило повну функціональність 

системи. Клієнтська частина забезпечувала зручний інтерфейс для користувачів, а 

серверна частина обробляла запити та взаємодіяла з базою даних. Це дозволило 

створити надійну та масштабовану систему для взаємодії з клієнтами. 

Тестування функціональності та безпеки онлайн-консультанта дозволило 

виявити та усунути можливі проблеми до впровадження системи у реальних 

умовах. Було проведено тестування різних аспектів роботи системи, включаючи 

правильність обробки запитів, швидкість відповіді та стійкість до навантажень. 

Також було проведено аналіз безпеки для запобігання можливим загрозам, таким 

як SQL-ін'єкції та XSS-атаки. Завдяки ретельному тестуванню вдалося забезпечити 

стабільну та безпечну роботу онлайн-консультанта. 

Оцінка ефективності онлайн-консультанта в реальних умовах показала його 

позитивний вплив на користувацький досвід та бізнес-показники. Було 

проаналізовано кількість взаємодій, середню тривалість сесій, коефіцієнт 

завершення сесій, рівень задоволеності користувачів та вплив на конверсію. 

Отримані дані свідчать про високу ефективність системи, що дозволило підвищити 
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рівень задоволеності клієнтів та збільшити продажі. Водночас було визначено 

області для подальшого покращення, що дозволить ще більше підвищити 

ефективність онлайн-консультанта. 

Узагальнюючи результати, можна сказати, що онлайн-консультант для 

Інтернет-магазину комп'ютерної техніки був успішно розроблений, протестований 

та впроваджений. Він забезпечує зручну та ефективну взаємодію з користувачами, 

сприяє підвиoенню їх задоволеності та покращенню бізнес-показників. Ретельне 

планування, сучасні технології та всебічне тестування стали запорукою успішної 

реалізації цього проекту. Подальші покращення дозволять зробити систему ще 

більш ефективною та корисною для користувачів. 



58 

ВИСНОВКИ 

У дипломній роботі було проведено дослідження та розробку онлайн-

консультанта для Інтернет-магазину комп’ютерної техніки з використанням 

технологій штучного інтелекту. В ході виконання роботи було досягнуто 

наступних результатів: 

Було проведено аналіз існуючих рішень онлайн-консультантів, що дозволило 

виявити їх основні переваги та недоліки. На основі цього аналізу було визначено 

ключові вимоги до системи, яка розроблялася. Було сформульовано основні вимоги 

до онлайн-консультанта для Інтернет-магазину комп’ютерної техніки. До них 

належать висока точність відповідей, здатність до навчання, інтеграція з базами 

даних товарів, а також зручний інтерфейс для користувачів. Було розроблено 

архітектуру онлайн-консультанта, яка включає модуль штучного інтелекту для 

обробки запитів користувачів, базу даних для зберігання інформації про товари та 

інтеграцію з платформою Інтернет-магазину. Було реалізовано онлайн-

консультант та проведено його тестування. Результати тестування показали, що 

система працює стабільно та надає коректні відповіді на запити користувачів. Було 

проведено оцінку ефективності роботи онлайн-консультанта. Результати показали, 

що впровадження онлайн-консультанта дозволило знизити навантаження на 

службу підтримки та підвищити рівень задоволеності клієнтів. 

Розроблений онлайн-консультант для Інтернет-магазину комп’ютерної 

техніки демонструє високу ефективність у вирішенні задач з надання консультацій 

користувачам. Використання технологій штучного інтелекту дозволяє забезпечити 

високу точність відповідей та здатність до навчання системи. Впровадження даного 

рішення сприяє покращенню якості обслуговування клієнтів та підвищенню 

ефективності роботи Інтернет-магазину. Результати даної роботи можуть бути 

використані для подальшого розвитку та вдосконалення систем онлайн-

консультантів, а також для впровадження аналогічних рішень в інших галузях 

електронної комерції. 
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