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АНОТАЦІЯ

Пояснювальна записка до кваліфікаційної роботи бакалавра складається 

зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел і додатків. 

Загальний обсяг роботи складає 71 сторінку, із яких 50 сторінок основної 

частини з 18 рисунками, 10 таблицями, 56 найменувань списку використаних 

джерел та додатками.

Метою кваліфікаційної роботи є організація ефективної 

телекомунікаційної роботи відділу управління продажами за рахунок 

застосування штучного інтелекту та автоматизації процесів управління, що 

дозволить автоматизувати процеси управління продажами, аналізувати великі 

обсяги даних про замовлення та попит, а також забезпечувати оперативне 

прийняття рішень.

Об'єктом дослідження є телекомунікаційна система, що функціонує у 

відділі управління продажами підприємства.

Предметом дослідження є використання штучного інтелекту для 

автоматизації процесів комунікації у відділі управління продажами.

Проблема, яка вирішується в кваліфікаційній роботі, полягає в 

підвищенні ефективності та стабільності функціонування телекомунікаційної 

системи відділу управління продажами через розробку та впровадження 

ефективних методів контролю та управління з використанням штучного 

інтелекту. Важливим результатом є розробка алгоритмів машинного навчання 

для аналізу даних про клієнтів, а також використання чат-ботів для автоматизації 

взаємодії з клієнтами. Це дозволяє покращити точність прогнозування, 

персоналізувати пропозиції та підвищити ефективність роботи відділу продажів.

Ключові слова: телекомунікаційна система, штучний інтелект, 

управління продажами, автоматизація, аналіз даних, прогнозування, бізнес- 

процеси, чат-боти, оптимізація.
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ABSTRACT

The explanatory note to the bachelor's thesis consists of an introduction, three 

chapters, conclusions, a list of references and appendices. The total volume of the work 

is 71 pages, including 50 pages of the main part with 18 figures, 10 tables, 56 references 

and appendices.

The purpose of the qualification work is to develop a model of a 

telecommunication system of the sales management department using artificial 

intelligence, which allows to automate sales management processes, analyze large 

amounts of data on orders and demand, and provide prompt decision-making.

The object of research is a telecommunication system operating in the sales 

management department of an enterprise.

The subject of the study is the use of artificial intelligence to automate 

communication processes in the sales management department.

The problem solved in the qualification work is to increase the efficiency and 

stability of the telecommunication system of the sales management department through 

the development and implementation of effective methods of control and management 

using artificial intelligence. An important result is the development of machine learning 

algorithms for analyzing customer data, as well as the use of chatbots to automate 

customer interaction. This allows to improve forecasting accuracy, personalize offers, 

and increase the efficiency of the sales department.

Keywords: telecommunication system, artificial intelligence, sales management, 

automation, data analysis, forecasting, business processes, chatbots, optimization.
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ВСТУП

Актуальність дослідження. В сучасному бізнес-середовищі ефективне 

управління продажами вимагає не лише компетентності персоналу, але й 

вдосконаленої технологічної інфраструктури, зокрема, телекомунікаційних 

систем. Завдяки стрімкому розвитку технологій, штучний інтелект (ШІ) стає 

невід'ємною складовою сучасних систем управління, забезпечуючи 

автоматизацію процесів та аналіз великого обсягу даних для прийняття 

стратегічних рішень.

Актуальність дослідження полягає в постійно зростаючому значенні 

технологічних інновацій, зокрема застосування штучного інтелекту в управлінні 

бізнес-процесами. Продажі є складним процесом, що включає безліч етапів і 

ступенів, вимагаючи врахування багатьох факторів та роботи з великою 

кількістю інформації. Некерованість через неякісну організацію бізнес-процесів 

може призвести до втрат клієнтів і фінансів. Виробники та постачальники послуг 

у всіх галузях промисловості агаються підтримувати високий рівень 

обслуговування клієнтів, впроваджуючи інтелектуальні системи, що дозволяють 

автоматизувати рутинні процеси та аналізувати великі масиви даних для 

виявлення тенденцій та підвищення ефективності стратегій продажів.

В умовах військового конфлікту, де ринкові умови можуть бути 

нестабільними, важливо мати ефективні та швидкі інструменти для аналізу 

даних та прийняття рішень. Використання штучного інтелекту у 

телекомунікаційній системі дозволяє автоматизувати процеси управління 

продажами, аналізувати великі обсяги даних щодо замовлень та попиту, 

прогнозувати тенденції ринку та приймати швидкі та обгрунтовані рішення для 

відповіді на зміни в умовах військового стану. Це в свою чергу допомагає 

компаніям швидко реагувати на зміни у ринкових умовах і адаптуватися до 

нових обставин.
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В роботі проведено аналіз сучасних тенденцій використання штучного 

інтелекту, аналіз потреб бізнесу, розробку архітектури та методології 

впровадження, а також експериментальне порівняння ефективності нової моделі 

з традиційними підходами до управління продажами. У конкурентному 

середовищі важливі ефективність і швидкість реагування на зміни, що вимагає 

вдосконалення телекомунікаційних систем відділу продажів. Використання 

штучного інтелекту дозволяє автоматизувати прийняття рішень, аналіз даних і 

побудову прогнозів, що підвищує ефективність роботи відділу та сприяє 

зростанню прибутковості. Це також оптимізує витрати і підвищує задоволення 

клієнтів через індивідуалізований підхід.

Розробка та впровадження моделі телекомунікаційної системи з 

використанням штучного інтелекту є актуальним завданням для підприємств, які 

прагнуть досягти конкурентних переваг і стабільного розвитку в ди ічному 

бізнес-середовищі. Тому тема кваліфікаційної роботи «Модель 

телекомунікаційної системи відділу управління продажами із застосуванням 

штучного інтелекту» є актуальною.

Метою кваліфікаційної роботи є організація ефективної 

телекомунікаційної роботи відділу управління продажами за рахунок 

застосування штучного інтелекту та автоматизації процесів управління, що 

дозволить автоматизувати процеси управління продажами, аналізувати великі 

обсяги даних про замовлення та попит, а також забезпечувати оперативне 

прийняття рішень.

Об'єктом дослідження є телекомунікаційна система, що функціонує у 

відділі управління продажами підприємства.

Предметом дослідження є використання штучного інтелекту для 

автоматизації процесів комунікації у відділі управління продажами.

Відповідно до мети були визначені наступні задачі.
1. Провести аналіз сучасних розробок в області штучного інтелекту і 

телекомунікаційних систем.
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2. Вивчити методи та алгоритми штучного інтелекту, які можуть бути 

застосовані для оптимізації телекомунікаційних систем управління продажами.

3. Розробити архітектуру моделі телекомунікаційної системи з 

інтеграцією штучного інтелекту.

4. Провести впровадження та тестування розробленої системи на 

відповідність поставленим цілям та завданням.

5. Здійснити аналіз результатів тестування та надати рекомендації 

щодо подальшого використання та вдосконалення моделі телекомунікаційної 

системи відділу управління продажами з використанням штучного інтелекту.

Методологія дослідження ґрунтується на аналізі сучасних технологій 

штучного інтелекту та їхнього застосування у бізнесі. У роботі використані як 

теоретичні, так і практичні методи дослідження, включаючи аналіз літературних 

джерел, розробку моделей та алгоритмів, а також експериментальне 

впровадження і тестування розроблених рішень. Це забезпечує високу валідність 

та надійність отриманих результатів. Для розв'язання поставлених задач були 

використані такі методи дослідження, як теоретико-критичний аналіз 

літератури з теми дослідження; зіставлення, узагальнення та синтезування 

здобутої інформації тощо.

Розроблена модель телекомунікаційної системи для продажів структурує 

дані, обробляє великий потік інформації, аналізує та формулює завдання. Вона 

покращує процеси управління співробітниками, контролює діяльність компанії, 

спрощує роботу з документами та бухгалтерією, і підходить як для роздрібної, 

так і для оптової торгівлі. Ця робота має значну практичну і теоретичну цінність 

для підприємств, що прагнуть покращити свої телекомунікаційні системи та 

підвищити ефективність відділу управління продажами. Це допоможе компаніям 

ефективніше взаємодіяти з клієнтами, підвищити рівень їхньої задоволеності та 

збільшити доходи. Робота може бути використана студентами ВНЗ для 

підготовки до семінарських занять, також може бути використана викладачами 

для проведення лекції, практик тощо.
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РОЗДІЛ 1.
АНАЛІЗ СТАНУ АВТОМАТИЗАЦІЇ РОБОТИ ВІДДІЛУ УПРАВЛІННЯ 

ПРОДАЖАМИ

1.1. Огляд існуючих технологій, програмного забезпечення та 

обладнання, що використовується для коммунікації у відділі управління 

продажами
Телекомунікаційна система є критично важливою для товарного бізнесу, 

оскільки дозволяє організаціям:

1. Автоматизувати продажні процеси:
- Зменшення рутинних завдань за рахунок автоматизації, що дозволяє 

співробітникам зосередитися на стратегічних цілях.

- Використання CRM-систем для централізації даних про клієнтів та 

автоматизації взаємодії з ними.

2. Підвищувати ефективність:
- Застосування аналітичних інструментів для моніторингу показників 

ефективності та прогнозування попиту.

- Оптимізація витрат завдяки автоматизації та зменшенню потреби в 

ручній обробці даних.

3. Покращувати взаємодію з клієнтами:
- Забезпечення оперативного реагування на запити клієнтів через різні 

канали зв'язку.

- Персоналізація пропозицій завдяки аналізу даних про клієнтів та їхні 

потреби.

Забезпечення ефективних комунікацій та впровадження надійної 

телекомунікаційної системи є ключовими факторами успіху у відділі управління 

продажами. Це дозволяє підвищити продуктивність, покращити обслуговування 

клієнтів і досягти високих результатів у продажах.

На сьогоднішній день переважна більшість міжособистої комунікації 

відбувається через Інтернет, що витісняє навіть мобільний зв'язок. Це стало 
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можливим завдяки активному розвитку Інтернет-технологій, що збільшують 

доступність цієї форми спілкування, а також високому попиту на універсальні 

інструменти для обміну інформацією різного типу та формату.

Платформами для такої взаємодії стали соціальні мережі та месенджери. 

Згідно з дослідженням німецької компанії Statista, у 2021 році 71% користувачів 

Інтернету також були активними учасниками соціальних мереж, і цей показник 

продовжує зростати. Один з таких месенджерів, Telegram Messenger, оголосив у 

2022 році, що вже налічує понад 200 мільйонів активних користувачів.

Ці дані є цікавими як для великого, так і для малого бізнесу, оскільки вони 

відображають можливість привернення активних користувачів Інтернету до 

своїх продуктів чи послуг. Соціальні мережі та месенджери стають не лише 

каналами комунікації, але й інструментами для реалізації різноманітних послуг.

В роботі запропоновано використання чат-боту - комп'ютерної програми, 

що веде діалог з користувачем у месенджері або соціальній мережі. Термін "чат- 

бот" вперше був вжитий у 1994 році розробником Майклом Молдингом для 

опису свого продукту, електронної помічниці під назвою Julia.

Сучасні Чат-боти значно розширюють можливості комунікаційної системи 

відділу управління продажами, автоматизуючи взаємодію з клієнтами, 

оптимізуючи бізнес-процеси та підвищуючи ефективність роботи. Наприклад, 

IBM Watson може відповідати на побутові запитання без адаптації, вести 

розмови про переваги банківських послуг та надавати інструкції щодо 

підключення мобільних послуг.

Існують два основних типи чат-ботів:

1. Чат-боти, що діють в межах створених правил.
2. Чат-боти, що використовують технології штучного інтелекту і можуть 

навчатися.
Залежно від цілей, для яких створюється чат-бот, можна виділити кілька 

основних категорій:

1. Персональні помічники. Використовуються для вивчення іноземної мови 

або виконання інших особистих завдань.
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2. Розважальні чат-боти. Наприклад, чат-боти, які пропонують 

інтелектуальні ігри в месенджерах.

3. Чат-боти з використанням штучного інтелекту. Такі чат-боти можуть 

мати медичне застосування, як наприклад Melody від китайської компанії 

Baidu, який допомагає лікарям ставити діагнози на основі відповідей 

пацієнтів.

4. Бізнес та маркетингові чат-боти. Наприклад, чат-боти для інтернет- 

магазинів, які допомагають у виконанні різних бізнес-операцій.

Остання категорія є особливо цікавою для підприємців, оскільки вони 

дозволяють відділу продажів зосередитися на стратегічних завданнях, 

забезпечуючи при цьому високий рівень обслуговування клієнтів та 

персоналізовані пропозиції, що веде до підвищення задоволеності клієнтів і 

збільшення обсягів продажів.

Чат-боти, що використовують технології штучного інтелекту, мають в 

основі певний алгоритм, але їх особливістю є можливість навчання. Однією з 

переваг чат-ботів є економія. За даними Juniper Research, до 2025 року бренди 

можуть заощадити приблизно $8 млрд завдяки цьому інструменту. Хоча чат-бот 

не може повністю замінити людину, він здатний автоматизувати відповіді на 

запитання користувачів, що дозволяє ефективно використовувати час працівника 

та підвищує його продуктивність.

Email-розсилка може забезпечити значний приріст конверсії та 

користувачів, але вона здебільшого підходить для довгострокових завдань і не 

завжди здатна негайно реагувати на потреби клієнтів. Проте максимальна 

ефективність досягається лише при використанні всіх каналів інтернет- 

маркетингу у поєднанні. Наприклад, варто на сайті запропонувати два варіанти 

підписки, дозволяючи користувачам обрати найзручніший для них спосіб: 

підписку на чат-бота в месенджері або на email-розсилку.

Порівнюючи ефективність чат-ботів та традиційного способу взаємодії з 

клієнтами, такого як email маркетинг, можна зробити деякі висновки (Див. 

табл. 1.1).
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Оцінка ефективності чат-ботів

Таблиця 1.1

Характери­
стики

Чат-бот Email маркетинг

Швидкість 
отримання 
інформації

Повідомлення 
доставляється миттєво (за 
умови присутності 
користувача в мережі). І так 
само швидко прочитується 
клієнтом.

Час доставки листа залежить від багатьох 
факторів, хоча найчастіше користувач 
отримує його досить швидко.
Значну роль відіграє факт потрапляння в 
папку Спам (клієнт може взагалі не 
перевіряти цю папку і не знайти листи).
Багато клієнтів пошту перевіряють раз на 
кілька днів. З цього випливає, що може 
пройти досить багато часу, поки клієнт 
прочитає ваш лист і відповість на нього.

Оцінка 
складності 
вирішення 
задачі

Типові рутинні завдання, за 
вирішення яких відповідає 
бот, розбираються і 
вирішуються безпосередньо 
в чаті, в живій листуванні з 
клієнтом. Якщо бот не може 
відповісти на питання 
користувача, в процес 
залучається відповідальний 
менеджер.

Функціонал email повідомлення 
влаштований так, що для виконання 
будь-якої сторонньої дії (замовлення або 
оплата товару, прочитання статті, на яку 
є посилання в листі, проходження тесту / 
опитування і т.д.) потрібно переходити 
на сторінку сайту, відкриваючи її в 
новому вікні браузера .
А при перевірці пошти на мобільному 
пристрої, це може бути не дуже зручно.

Збір даних 
клієнта

Алгоритм бота дозволяє 
йому збирати, 
систематизувати і зберігати 
дані про клієнта, задаючи 
йому в чаті питання і 
аналізуючи відповіді. 
Надалі він може 
використовувати їх, 
наприклад, повторити 
адресу, введений клієнтом, 
для підтвердження 
замовлення.

Найчастіше email реклама відправляється 
вже на основі зібраних раніше даних 
(наприклад, для можливості 
персоналізації). А email маркетолог 
аналізує поведінку клієнтів і їх реакцію 
на отримані листи, вибудовуючи 
стратегію поведінки на майбутнє.

Узагальнюючи, чат-боти можуть вирішувати різноманітні бізнес-завдання:

• Поширення актуальної інформації, наприклад, освітні чат-боти або боти з 

новинами.

• Залучення користувачів у діалог з метою здійснення покупки.

• Обробка замовлень і їх оплата.
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• Внутрішнє спілкування в компанії, включаючи збір і обробку інформації про 

співробітників, нагадування про завдання, прийом звітів і резюме.

Чат-боти допомагають спростити та прискорити рутинні завдання, а також 

автоматизувати збір і обробку замовлень від клієнтів. Месенджери стають 

більше, ніж просто засобом особистого спілкування, вони також 

використовуються для бізнес-комунікацій з партнерами і колегами. Ця ідея 

покладена в основу концепції чат-ботів.

Розглянемо найпоширеніші платформи для створення чат-ботів та 

визначимо їх переваги та недоліки, щоб потім визначити оптимальний алгоритм 

розробки діалогової системи:

1. Recast.AI (тепер SAP Conversational AI): потужний інструмент для 

створення, тренування та впровадження чат-ботів. Недоліки: вимагає 

певного технічного досвіду для використання, не може безпосередньо 

використовувати методи навчання з підкріпленням.

2. Wit.ai: популярний інструмент для розробки чат-ботів з інтуїтивно 

зрозумілим інтерфейсом. Недоліки: важко налаштовується для більш 

складних бесід.

3. Dialogflow: платформа від Google з потужним NLU та підтримкою кількох 

мов, інтегрується з багатьма популярними платформами. Недоліки: 

інтерфейс може бути незручним для новачків.

4. Chatfuel: простий у використанні інструмент для створення чат-ботів, 

зокрема для Facebook Messenger. Недоліки: обмеження в складності бота, 

який можна створити, не підтримує методи навчання з підкріпленням.

5. Microsoft Bot Framework & LUIS: потужний набір інструментів для 

створення чат-ботів, інтегрується з іншими службами Microsoft. Недоліки: 

вимагає технічної експертизи для ефективного використання.

6. Google Natural Language API: служба для аналізу семантики тексту, 

виявлення сутностей, визначення настрою та аналізу синтаксису. 

Недоліки: лише API, а не повноцінний інструмент для створення чат-ботів.
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При використанні методів навчання з підкріпленням напряму з цими 

платформами, ці методи зазвичай потребують специфічного підходу до навчання 

моделей штучного інтелекту, і не всі платформи для створення чат-ботів можуть 

підтримувати цей процес безпосередньо. Тому, зробивши висновок, найкраще 

створювати власні моделі навчання з підкріпленням за допомогою інструментів 

машинного навчання, таких як TensorFlow або PyTorch, а потім інтегрувати їх з 

чат-ботом.

Такий підхід дозволить ефективно використовувати потужні можливості 

навчання з підкріпленням для досягнення високої якості інтерактивних та 

адаптивних чат-ботів, що задовольняють потреби користувачів.

1.2. Вивчення спеціфіки та потреб відділу управління продажів щодо 

використання штучного інтелекту.
Використання штучного інтелекту в сфері телекомунікацій швидко 

набирає популярності, що можна легко пояснити. В епоху Інтернету речей (IoT), 

телекомунікаційна індустрія перестала обмежуватися лише наданням базових 

послуг телефонії та Інтернету. Вона стала центром технологічного розвитку, 

орієнтованого на мобільні та широкосмугові послуги. Застосування штучного 

інтелекту додає значної вартості для телекомунікаційних компаній. Сучасні 

постачальники послуг зв'язку (CSP) стикаються зі зростаючим попитом на 

вдосконалені послуги та краще обслуговування клієнтів (CX) [30, c .75].

Телекомунікаційні компанії активно використовують можливості 

штучного інтелекту, базуючись на великій кількості даних, накопичених з 

роками великою клієнтською базою. Ці дані включають інформацію з пристроїв, 

мереж, мобільних додатків, географічне розташування, деталі про клієнтів, їх 

використання послуг та дані щодо виставлених рахунків. Штучний інтелект 

використовується для обробки та аналізу цих даних з метою отримання 

ефективних рішень, поліпшення якості обслуговування клієнтів, удосконалення 

операцій та збільшення доходу через нові продукти та послуги.

Чотири основних сфери використання штучного інтелекту в 

телекомунікаційній галузі включають оптимізацію мережі, профілактичне 
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обслуговування, віртуальних помічників та автоматизацію роботизованих 

процесів (RPA). У цих сферах штучний інтелект почав демонструвати значні 

позитивні результати для бізнесу [24 c. 57].

Використання штучного інтелекту для оптимізації мережі є ключовим для 

телекомунікаційних компаній, оскільки вони намагаються створити 

самооптимізуючі мережі (SON). Це дозволяє операторам автоматично 

налаштовувати якість мережі на основі трафіку за різних регіональних та часових 

поясів. За даними IDC, 63,5% операторів інвестують у системи штучного 

інтелекту для поліпшення інфраструктури. Декілька популярних прикладів 

використання штучного інтелекту.

1) ZBrain Cloud Management ZeroStack. Аналізує телеметрію в приватних 

хмарах для покращення планування потужностей та загального управління.

2) Aria Networks. Мережеве рішення для оптимізації мережі, засноване на 

штучному інтелекті.

3) NetFusion Sedona Systems. Оптимізує маршрутизацію трафіку та швидкість 

передачі для сервісів з підтримкою 5G, таких як AR / VR.

4) Nokia AVA. Хмарна платформа управління мережею, яка дозволяє краще 

керувати плануванням потужностей та прогнозувати зниження якості 

обслуговування в стільникових мережах за 7 днів до цього [13, c. 68].

Штучний інтелект також використовується для прогнозного 

обслуговування, дозволяючи телекомунікаційним компаніям використовувати 

складні алгоритми та методи машинного навчання для покращення послуг і 

прогнозування майбутніх результатів на основі історичних даних. Це допомагає 

операторам вчасно виявляти та усувати проблеми, такі як збої обладнання, що 

може підвищити задоволеність клієнтів та покращити якість обслуговування. 

Наприклад, AT&T використовує дрони для розширення покриття мережі LTE та 

надає технічну підтримку та сервіси за допомогою відеоданих, отриманих від 

дронів для аналізу.

Іншим важливим застосуванням штучного інтелекту в телекомунікаціях є 

віртуальні помічники. Ці інтерактивні платформи, також відомі як віртуальні 
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асистенти, навчились ефективно спілкуватися один на один та розширювати 

розмови. Відділи телекомунікацій звертаються до віртуальних помічників для 

обробки великої кількості запитів на підтримку, установку, конфігурування, 

усунення несправностей та обслуговування, що часто перевантажує контакт- 

центри. За допомогою штучного інтелекту оператори можуть реалізовувати 

функції самообслуговування, щоб показати клієнтам, як встановлювати та 

керувати своїми пристроями [42 ,c. 57].

Наприклад, компанія Vodafone, яка використовує технологію TechSee, 

показала поліпшення задоволеності клієнтів на 68% та запустила свого нового 

чат-бота TOBi для вирішення різноманітних питань обслуговування клієнтів. 

Чат-бот розширює відповіді на прості запити клієнтів, що забезпечує швидку 

відповідь на запити абонентів. Голосові помічники, такі як Telefonica Aura, 

спрямовані на зменшення витрат на обслуговування клієнтів, пов'язаних з 

телефонними дзвінками. Партнерство між DISH Network та Amazon Alexa 

дозволяє клієнтам шукати або купувати медіа-контент через голосову команду, 

а не через дистанційне керування. Інтеграція візуальної підтримки у IVR сприяє 

більш ефективним взаємодіям, скороченню середнього часу обробки та затримки 

клієнтів, що врешті-решт покращує загальний досвід користувачів.

Автоматизація процесів телекомунікаційних робіт (RPA) стає ключовим 

чинником для оптимізації функціонування CSP, які мають велику кількість 

клієнтів та здійснюють мільйони транзакцій щоденно, кожна з яких може 

містити потенційні помилки людського чину. RPA, що базується на технології 

штучного інтелекту, дозволяє телекомунікаційним компаніям більш ефективно 

управляти фоновими операціями та великим обсягом повторюваних дій, що 

ґрунтуються на правилах, тим самим підвищуючи ефективність їхніх функцій. 

Шляхом оптимізації виконання складних та трудомістких процесів, таких як 

виставлення рахунків, введення даних, управління персоналом та виконання 

замовлень, RPA звільняє працівників DSP від рутинних завдань, дозволяючи їм 

зосередитися на роботі з вищою доданою вартістю. Опитування Deloitte 

свідчить, що 40% керівників телекомунікаційних, медіа та технологічних 
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компаній визнали "значні" переваги від когнітивних технологій, тоді як 25% 

компаній інвестували 10 мільйонів доларів або більше. Більшість респондентів 

очікують, що когнітивні обчислення "суттєво змінять" їхні компанії протягом 

наступних трьох років.

Наприклад, Celaton сприяє оптимізації вхідних даних для 

телекомунікаційних компаній, таких як електронні листи, веб-форми та 

повідомлення, екстрагуючи та перевіряючи ключову інформацію з кожного 

звернення, а потім надаючи пропозиції щодо відповідей для працівників служби 

підтримки, які можуть редагувати повідомлення та відповідати клієнтам. У свою 

чергу, Kryon допомагає операторам ідентифікувати ключові автоматизовані 

процеси для підтримки цифрових та ручних команд для досягнення 

максимальної ефективності [25, c. 87].

Використання штучного інтелекту та аналізу даних у сфері 

телекомунікацій дозволяє покращити якість послуг та збільшити прибуток. 

Інтелектуальні моделі з підтримкою штучного інтелекту дозволяють аналізувати 

тисячі різних показників для кожного клієнта, щоб прогнозувати їхню подальшу 

поведінку. Це дозволяє надавати більш ефективні персоналізовані котирування 

для всієї бази клієнтів та окремих осіб. Запуск нових послуг дозволяє виявити, 

які абоненти найбільш схильні звернутися до нових пропозицій. Чат-боти 

можуть значно прискорити позиціонування та продаж клієнтів [32, c. 57].

1.3 Підвищення ефективності та поліпшення обслуговування клієнтів 

за допомогою чат-ботів
Чат-боти або віртуальні помічники можуть покращити, розширити та 

навіть інтернаціоналізувати ваше обслуговування клієнтів. Однак найбільшу 

перевагу телекомунікаційні компанії можуть отримати від чат-ботів не лише у 

плані задоволення клієнтів. Наприклад, впровадження чат-бота стало 

стратегічно важливим кроком для компанії Argomall, що дозволило значно 

підвищити показник ROI, збільшивши його в 23 рази (Рис. 1.1). Це значне 

підвищення демонструє ефективність використання чат-ботів для автоматизації 

та оптимізації бізнес-процесів.
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Завдяки здатності машинного навчання надавати широкий спектр 

кваліфікованих порад та здатності розуміти природну мову, більш просунуті чат- 

боти можуть стати неймовірно ефективними продавцями. Вони можуть легко 

перевершити представників служби підтримки клієнтів, що з часом принесе 

більше прибутку вашому телекомунікаційному бізнесу. Окрім чатів, штучний 

інтелект дозволяє реалізувати голосові послуги. Ваші клієнти можуть придбати 

медіа-контент або аудіокнижки, видаючи голосові запити, що спрощує їхнє 

взаємодію з вашим сервісом [41, c. 57].

Рисунок 1.1 - чат-бот-помічник сейла Argomall

IDC, провідна компанія у сфері аналізу технологій, проаналізувала 

стратегії, що використовуються постачальниками послуг зв'язку для 

впровадження та використання програмного забезпечення та платформ 

штучного інтелекту. Цей сервіс досліджує різноманітні можливості 

використання постачальниками послуг для оптимізації мережі, автоматизації 

обслуговування клієнтів, прогнозного обслуговування та передбачуваного 

управління послугами. Крім того, дослідження включає аналіз того, як 

постачальники мережевих послуг використовують штучний інтелект для 

управління абонентами та додаткової монетизації [24, c.68]. Їхні дослідження 
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допомагають постачальникам послуг зв'язку краще розуміти та використовувати 

можливості, які пропонує штучний інтелект, щоб оптимізувати мережі, 

підвищувати задоволеність клієнтів та збільшувати ефективність своїх бізнес- 

процесів.

1.4 Переваги та недоліки автоматизації телекомунікаційної системи 

відділу управління продажами за допомогою штучного інтелекту
Штучний інтелект - це високорівнева технологія, що базується на складній 

комбінації інформатики, математики та інших наук. Розумні роботи, які 

оснащені необхідною інформацією, можуть бути відправлені для вивчення 

космосу. Вони мають властивості, які дозволяють їм переносити ворожу 

атмосферу та навіть простір без значних пошкоджень [31, c. 57]. Штучний 

інтелект та робототехніка застосовуються для проведення складних досліджень, 

включаючи видобуток палива та вивчення океанічного дна. Обчислювальні 

методи штучного інтелекту знайшли своє застосування в повсякденному житті, 

наприклад, від голосових асистентів, які допомагають, до навігаційних систем 

у смартфонах. Навіть у комунальних службах вони використовуються для 

автоматичної корекції помилок у текстах, що надходять від користувачів. 

Машини не потребують частих перерв або відпочинку, що робить їх 

ефективними виконавцями завдань без відволікань або втоми. Вони можуть 

працювати безперервно на протязі довгих періодів, що забезпечує постійну 

продуктивність.

Штучний інтелект, однак, має свої недоліки.

1. Високі витрати. Створення та підтримка систем штучного інтелекту 

вимагає значних фінансових вкладень через їх складність та необхідність 

постійного вдосконалення програмного забезпечення.

2. Відсутність людської емоційної складової. Штучний інтелект не 

може відтворити емоції або моральні цінності, що ускладнює його взаємодію з 

людьми та прийняття рішень в складних етичних ситуаціях [24, c. 58].
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3. Неможливість накопичення досвіду. У відміну від людей, штучний 

інтелект не може накопичувати досвід та вдосконалювати свої навички з часом, 

що може призвести до обмежень у його функціональності та ефективності.

Навчання з підкріпленням (RL) - це підхід до машинного навчання, який 

дозволяє агенту вивчати оптимальну поведінку через взаємодію з навколишнім 

середовищем. Підхід RL забезпечує навчання методом проб і помилок, 

отримання зворотного зв'язку у вигляді винагород або штрафів, а також 

оптимізацію дій агента для максимізації сукупних винагород.

Щодо чат-ботів, RL має кілька переваг і вирішує деякі проблеми.

1. Адаптивна та персоналізована взаємодія. RL дозволяє чат-ботам 

адаптуватися до різних уподобань користувачів і оптимізувати свої відповіді на 

основі відгуків у реальному часі.

2. Дослідження та використання. Методи RL дозволяють чат-ботам 

експериментувати з новими моделями розмов і покращувати свою 

продуктивність з часом.

3. Робота з недетермінованим середовищем. RL дозволяє чат-ботам 

працювати з непередбачуваним середовищем, навчаючись на досвіді та 

адаптуючи свої відповіді відповідно.

Проблема створення чат-бота на основі методів навчання з підкріпленням 

є актуальною через його потенціал для створення адаптивних, персоналізованих 

та контекстно-релевантних розмовних агентів. Хоча існують труднощі, 

застосування методів RL до чат-ботів є перспективним для просування в галузі 

розуміння природної мови та людської взаємодії. Чат-боти, що використовують 

методологію навчання з підкріпленням, оперують за підходом, де модель 

взаємодіє з оточенням та навчається на основі нагороди або покарання за свої дії. 

Ключові аспекти чат-ботів на основі методів навчання з підкріпленням.

1) Агент та оточення. Чат-бот виступає як агент, що взаємодіє з 

користувачем у певному оточенні, яке може бути текстовим інтерфейсом, 

месенджером або будь-яким іншим каналом комунікації. Взаємодія відбувається 

через послідовність дій та відповідей.
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2) Стратегія взаємодії. Чат-бот повинен розробляти стратегію взаємодії з 

користувачами, щоб досягти максимальної нагороди або мінімального 

покарання. Ця стратегія формується через процес навчання, під час якого модель 

експериментує з різними діями та оцінює їх ефективність на основі нагороди або 

покарання.

3) Багатоагентність. У деяких випадках можуть використовуватися 

багатоагентні підходи, де кілька чат-ботів взаємодіюють між собою або з іншими 

сутностями. Це може призводити до складніших взаємодій та стратегій для 

досягнення поставленої мети.

4) Подальше навчання. Чат-бот може постійно навчатися та 

вдосконалюватися з кожним взаємодією з користувачем. Він може аналізувати 

отримані зворотній зв'язок від користувачів, а також результати своїх дій, щоб 

адаптуватися до нових ситуацій та поліпшити свої навички [23, c. 47].

5) Експлуатаційна зручність. Чат-боти, побудовані на базі навчання з 

підкріпленням, можуть вимагати значних обчислювальних ресурсів та тривалого 

процесу навчання. Однак існують готові інструменти та платформи, що 

спрощують процес розробки та впровадження чат-ботів з підкріпленням, 

забезпечуючи зручний спосіб управління та навчання.

Висновки до розділу 1
Аналіз автоматизації роботи відділу управління продажами показав 

високий інтерес до використання інформаційних технологій для підвищення 

ефективності. Вони забезпечують швидкий доступ до інформації, автоматизацію 

рутинних процесів та покращення комунікації з клієнтами. Проте багато 

компаній стикаються з проблемами впровадження через недостатню підготовку 

персоналу, технічні обмеження та брак ресурсів. Швидкий розвиток технологій 

вимагає постійного оновлення технічної бази та підвищення кваліфікації 

персоналу.

Розглянуто різні платформи для створення чат-ботів, такі як Recast.AI, 

Wit.ai, Dialogflow, Chatfuel, Microsoft Bot Framework та Google Natural Language 
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API, які пропонують різні функціональні можливості. Для складніших завдань 

рекомендується використовувати TensorFlow або PyTorch для навчання моделей.

Інтелектуальні функції та аналіз даних можуть поєднуватися для кращого 

розуміння клієнтів та надання їм спеціалізованих пакетів послуг. Використання 

ШІ через чат-ботів, голосові послуги та аналіз даних підвищує задоволеність 

клієнтів, оптимізує продажі та покращує управління бізнес-процесами. Чат-боти 

створюють нові можливості для інтелектуальних агентів, здатних навчатися та 

адаптуватися до різних потреб користувачів. Таким чином, дослідження 

показало потенціал для подальшого вдосконалення автоматизації у відділі 

управління продажами, необхідність розвитку інформаційних систем та 

підвищення компетентності персоналу.

Система комунікації у відділі управління продажами повинна бути 

комплексною та інтегрованою, забезпечуючи безперебійну внутрішню та 

зовнішню комунікацію, ефективну взаємодію з клієнтами, автоматизацію 

процесів та аналітику. Це дозволяє підвищити ефективність роботи відділу, 

покращити якість обслуговування клієнтів та оптимізувати бізнес-процеси.
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РОЗДІЛ 2.
РОЗРОБКА МОДЕЛІ ТЕЛЕКОМУНІКАЦІЙНОЇ СИСТЕМИ ВІДДІЛУ 

УПРАВЛІННЯ ПРОДАЖАМИ З ІНТЕГРАЦІЄЮ СИСТЕМИ 

ШТУЧНОГО ІНТЕЛЕКТУ

Сучасні телекомунікаційні системи відділу управління продажами 

інтегруються з іншими підсистемами, забезпечуючи повний цикл управління від 

взаємодії з потенційними клієнтами до доставки продукції [31]. Така система 

включає:

• Формування стратегії відносин із партнерами.

• Бізнес-процеси взаємодії з клієнтами та моніторинг.

• Досьє клієнтів і партнерів, історія контактів.

• Карти лояльності та аналіз лояльності клієнтів.

• Обробка претензій.

• Аналіз показників роботи менеджерів.

• Управління ефективністю процесів продажів та угод.

• Воронку продажів.

• Формування прайс-листів з інформацією про залишки товарів.

• Управління замовленнями клієнтів, типові та індивідуальні правила 

продажу, моніторинг виконання.

• Управління торговими представниками.

• Імовірнісне оцінювання прогнозу продажів.

• Опцію онлайн або офлайн архітектури взаєморозрахунків.

Зображена на рис. 2.1. модель телекомунікаційні системи відділу 

управління продажами відображає інтегровану систему комунікацій та процесів 

у відділі управління продажами, яка охоплює різні аспекти від продажів до 

управління замовленнями, забезпечення потреб, складського обліку та 

ціноутворення. Така система має забезпечити комплексне управління 

продажами, підвищуючи ефективність і якість обслуговування клієнтів.
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Рисунок 2.1 - Узагальнена модель телекомунікаційної системи відділу
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2.1. Розробка алгоритмів та моделей для автоматизації процесів комунікації 

відділу продаж, на основі штучного інтелекту.
Розробка алгоритмів та моделей для автоматизації процесів комунікації 

відділу продаж на основі штучного інтелекту є важливим кроком у 

вдосконаленні бізнес-процесів та підвищенні ефективності продажів. Одним з 

ключових напрямків використання штучного інтелекту є автоматизація обробки 

та аналізу великих обсягів даних про клієнтів та їхню взаємодію з відділом 

продаж. Алгоритми машинного навчання можуть аналізувати історичні дані про 

контакти з клієнтами, їхні запити та угоди, щоб ідентифікувати патерни та 

тенденції, що допомагають відділу продаж визначити оптимальні стратегії 

комунікації [24, c. 68].

Додатково, штучний інтелект може бути використаний для розробки 

персоналізованих систем комунікації з клієнтами. За допомогою алгоритмів 

рекомендацій та аналізу поведінки клієнтів, системи можуть автоматично 

генерувати індивідуальні пропозиції, сповіщення та листи для кожного клієнта. 

Це дозволяє підвищити рівень задоволеності клієнтів та збільшити ймовірність 

успішної угоди.

Крім того, штучний інтелект може бути використаний для автоматизації 

процесів обробки запитів від клієнтів та надання відповідей на їхні запити. Чат- 

боти на основі штучного інтелекту можуть взаємодіяти з клієнтами у реальному 

часі, надаючи інформацію про продукти, послуги та умови угоди. Це дозволяє 

підтримувати постійний зв'язок з клієнтами та забезпечує швидку відповідь на 

їхні запити.

Особливості використання штучного інтелекту у чат-ботах, які 

спілкуються з клієнтом під час формування замовлення на продаж, є ключовими 

для забезпечення ефективної та приємної взаємодії з клієнтами [32, c. 54].

По-перше, чат-боти можуть використовувати штучний інтелект для аналізу 

потреб та вимог клієнтів на основі їхніх запитів та попередніх взаємодій. За 

допомогою алгоритмів машинного навчання чат-боти можуть розпізнавати 
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ключові слова та фрази, що свідчать про бажання клієнта, і відповідно 

пропонувати варіанти продуктів або послуг, які відповідають їхнім потребам.

По-друге, штучний інтелект дозволяє чат-ботам адаптуватися до 

індивідуальних вимог та переваг кожного клієнта. Вони можуть аналізувати 

попередні покупки, відгуки та інші дані про клієнта, щоб рекомендувати 

продукти або послуги, які найбільш відповідають їхнім інтересам та потребам.

Основні структурні компоненти майбутньої діалогової системи розуміння 

природної мови зображено на рис. 2.2. Кожний з вказаних елементів детально 

буде описаний далі

Рисунок 2.2 - Компоненти діалогової системи розуміння природної мови

Обробка природної мови (Natural Language Understanding, NLU) відіграє 

ключову роль у контексті навчання з підкріпленням (Reinforcement Learning, RL), 

представляючи собою важливий елемент для досягнення якості комунікації та 

розробки ефективної стратегії взаємодії з оточуючим середовищем. 

Використання NLU дозволяє системі ефективно розуміти та інтерпретувати 

мовлення користувача, що має безпосередній вплив на якість взаємодії та рівень 

досягнення поставлених завдань [23, c. 47].

Таким чином, обробка природної мови в контексті навчання з 

підкріпленням відкриває широкі можливості для покращення якості взаємодії 

системи з користувачем та досягнення поставлених цілей [24, c. 47].
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State tracker у контексті чат-ботів на основі навчання з підкріпленням 

виконує важливу функцію, відстежуючи та зберігаючи інформацію про 

поточний стан діалогу. Цей компонент системи зберігає контекст попередніх 

повідомлень, взаємодію з користувачем, обрані варіанти відповідей та інші 

параметри, що допомагають при прийнятті рішень щодо наступних кроків.

Трекер стану зазвичай використовується для створення моделі діалогового 

стану, яке є основою для прийняття рішень агентом з підсиленням. Це включає 

в себе відстеження системних та користувацьких дій, введених текстових 

повідомлень, параметрів середовища та іншої інформації, яка є необхідною для 

подальшої взаємодії.

У той час як State tracker забезпечує систему навичками взаємодії, rule 

engine, як компонент системи, використовує набір правил або логічних умов для 

прийняття рішень щодо взаємодії з користувачем. Rule engine дозволяє 

визначати фіксовані правила або логіку, яка керує поведінкою чат-бота без 

необхідності тренування на великій кількості даних [34, c. 56]. Цей компонент 

використовується для визначення системних правил, керування діалогом, 

контролю потоку діалогу та обробки виключних ситуацій. Наприклад, він може 

реагувати на певні системні дії або запити, керувати поведінкою чат-бота під час 

діалогу з користувачем, контролювати потік діалогу та обробляти непередбачені 

ситуації.

Використання state tracker і rule engine у чат-ботах забезпечує більш 

ефективну та гнучку взаємодію з користувачами під час формування замовлення 

на продаж [24, c. 67].

Ще одним важливим фактором є семантична узгодженість між відповіддю 

та історією діалогу. Іноді відповідь може мати високий рейтинг, але не бути 

пов'язаною з попереднім контекстом. Щоб зробити нашого агента більш 

природнім, важливо, щоб відповідь була пов'язаною з попереднім контекстом на 

семантичному рівні. Тому ми вводимо винагороду, яка обчислюється на основі 

ймовірності генерації відповіді a відповідно до попередніх контекстів діалогу. 
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Цей підхід допомагає агентові генерувати більш узгоджені відповіді з 

контекстом.

Ще один спосіб уникнути повторів полягає в тому, щоб забезпечити, що 

кожне оновлення діалогу містить більше нової інформації. Це можна досягти, 

переконавшись, що між послідовними репліками одного агента існує менша 

семантична схожість. Для цього можна використовувати косинусну подібність 

серед багатьох інших методів обчислення подібності.

7'3 = - log cos (еРі, єРі+1) = - log cos * г—-
llepi III ері+іІІ

Для того щоб навчити наших чат-ботів спілкуватися більш природно, ми 

використовуємо метрику когерентності, яка вимірює, наскільки відповіді агента 

відповідають сценаріям, що містяться у датасеті. Ця метрика стає однією з 

ключових компонент фінальної винагороди, яка мотивує агента генерувати 

більш узгоджені та зрозумілі відповіді.

Процес обчислення когерентності виконується наступним чином.

де Nr представляє набір речень, перетворений зреплік датасету, ъ позначає 

кожне речення у Ч, uot означає кількість унікальних термів, що перетинаються 

між двома реченнями, поділену на загальну кількість унікальних термів, а ot 

позначає вектор, отриманий у результаті відображення відповіді агента у 

векторний простір з попередньо навченими векторами слів. - це балансуючий 

коефіцієнт, який змінюється від 0 до 1, і тут беремо 0.5.

Остаточна винагорода для кожної дії представляє собою зважену суму цих 

різних аспектів, що допомагає стимулювати агента до продуктивної та 

змістовної комунікації з користувачем.

т (а, [рі, ^]) = А1П + А2г2 + А3г3 + А4г4 , де Аі = А2 — Аз — А4 = 0.25
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Ідея моделі навчання з підкріпленням полягає в емуляції діалогу між двома 

агентами, які взаємодіють один з одним по черзі. Це дозволяє досліджувати 

різноманітні стани та дії, щоб вивчити оптимальну стратегію. Наш підхід 

поєднує в собі методи supervised learning (навчання з учителем) із моделлю 

reinforcement learning (навчання з підкріпленням). Спочатку ми використовуємо 

навчання з учителем для отримання базової політики, а потім адаптуємо її до 

процесу reinforcement learning для досягнення оптимальної стратегії.

Чат-бот-консультант онлайн-магазину електроніки функціонує 

неперервно, поки працює сервіс Telegram Messenger. Робота додатку 

припиняється лише у випадку зупинки цього сервісу з будь-якої причини або у 

разі виявлення критичних помилок. Розроблений в ході роботи додаток включає 

наступні модулі [22, c. 89].

• модуль для взаємодії з платформою;

• модуль обробки запитів користувача. Функціональні вимоги до цих 

модулів подані в таблиці 2.1.

Таблиця 2.1.

Функціональні вимоги до модулів додатку.
Модуль Функціональна вимога Пріоритет

Роботи з 
платформою 
Telegram Messenger

Система являється зв'язною ланкою між 
пристроєм користувача та даними системи

Високий

Система отримує від сервісу Telegram API дані із 
запитами користувачів та опрацьовує їх

Високий

Система використовує дані надані сервісом 
Telegram API і на основі цього робить запит до 
модуля роботи з базою даних

Високий

Система отримує дані від модуля роботи з 
запитами користувача та опрацьовує їх

Середній

Роботи з базою 
даних

Система отримує дані від модуля роботи з 
платформою Telegram messenger platform

Високий

Система записує результати роботи в базу даних Високий

Поєднання методів навчання з учителем та навчання з підкріпленням в 

моделі дозволяє ефективно навчати чат-бота генерувати природні та 

контекстуально відповіді, що підвищує якість комунікації з користувачем. 
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Безперебійна робота додатку в онлайн-магазині є важливою для забезпечення 

стабільності та доступності сервісу для клієнтів [14 ,c .68].

Узагальнюючи, комбінація методів навчання з учителем та навчання з 

підкріпленням в моделі чат-бота дозволяє підвищити якість його відповідей та 

забезпечити більш ефективну комунікацію з користувачами.

2.2. Технологія організації компонентів обробки даних для системи на 

базі штучного інтелекту
Технологія організації компонентів обробки даних для системи чат-боту 

для організації продаж на базі штучного інтелекту базується на використанні 

різноманітних інструментів і методів. Для збору та аналізу даних 

використовуються спеціалізовані системи для обробки природної мови (Natural 

Language Processing - NLP). Ці системи дозволяють чат-боту розуміти та 

аналізувати текстові повідомлення користувачів, виявляти їхні потреби та іри.

Для персоналізації обслуговування та пропозицій використовуються 

системи рекомендацій на базі машинного навчання. Ці системи аналізують 

історію попередніх покупок, переглядів та взаємодій з чат-ботом, щоб надавати 

користувачам індивідуальні та цілеспрямовані рекомендації [23, c. 54].

Аналітична база даних є невід'ємною складовою для чат-бота- 

консультанта в інтернет-магазині з кількох причин.

1. Розуміння клієнтів. Аналітична база даних дозволяє збирати та 

аналізувати інформацію про клієнтів, їх поведінку, вимоги та покупки. Це 

допомагає зрозуміти потреби та уподобання клієнтів, їхній спосіб спілкування та 

взаємодії з ботом. На основі цих даних можна налаштувати роботу чат-бота, 

надати персоналізовану консультацію та пропозиції, що сприяє покращенню 

користувацького досвіду та задоволеності клієнтів [40 , c. 67].

2. Оптимізація продажів. Аналітика даних дозволяє відстежувати та 

аналізувати результативність чат-бота в контексті продажів, включаючи 

конверсії, середній чек, ефективність пропозицій та інше. Аналіз цих даних 

допомагає виявити та вдосконалити стратегії продажів через бот, а також 

зробити прогнози та планувати акції для збільшення обсягу продажів.
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3. Вдосконалення бота. Аналітичні дані дозволяють виявляти недоліки

та слабкі місця в роботі чат-бота-консультанта. Аналіз питань клієнтів, 

неуспішних взаємодій та замовлень допомагає виявити проблемні ситуації та 

вдосконалити алгоритми та відповіді бота, що сприяє покращенню якості 

консультації, зменшенню помилок та покращенню задоволення клієнтів.

Загалом, аналітична база даних для чат-бота-консультанта в інтернет- 

магазині допомагає зрозуміти клієнтів, покращити консультацію та продажі, 

вдосконалити роботу бота та планувати стратегії для підтримки клієнтів. MySQL 

є однією з популярних реляційних систем управління базами даних (СУБД) і 

використовується в багатьох веб-додатках, включаючи інтернет-магазини. Тому 

для створення аналітичної бази даних для чат-бота-консультанта може бути 

обрано MySQL.

dlalogueid

И messages

03г user_id Int
£□? dialogue_id int
CD user_message_text text
CD user_message_timestamp timestamp
CD bot_answer_text text
CD bot_answer_timestamp timestamp
£D message_id int

И users

CD telegram_user_id archar(128)
CD nikname varchar(64)
CD create_timestamp timestamp
CD gender varchar(3)
£D’ user_ld int

CD start_timestamp timestamp 
CD flnish_timestamp timestamp 
£Gg user_id
CD messages_amount 

dlalogueid

Ш questions_faq

CD question text
CD answer text

use r_id

Int

I

Рисунок 2.3 - UML-схема реляційної моделі аналітичної БД

Один із найважливіших аспектів при розробці програмного продукту - це 

його користувацький інтерфейс. Давайте визначимо вимоги до інтерфейсу.

1. Легкість інтеграції та підтримки. Інтерфейс повинен легко 

інтегруватися з розробленою діалоговою системою, а також забезпечувати 

можливість швидкої підтримки, оновлення та зміни логіки роботи без переробки 

інтерфейсу.



33

2. Автоматизовані відповіді. Надання автоматизованих відповідей на 

найпоширеніші запитання без потреби залучення бота або людини-консультанта.

3. Зручність і зрозумілість. Інтерфейс повинен бути зручним і 

зрозумілим, щоб користувачі могли легко та інтерактивно спілкуватися з ботом. 

Його дизайн має бути знайомим для користувача, можливо, використовуючи 

платформу, яка вже зарекомендувала себе, наприклад, Facebook, Viber, Telegram 

або WeChat [19, c. 43].

4. Безпека і конфіденційність даних. Забезпечення безпеки та 

конфіденційності даних користувачів, включаючи можливість шифрування та 

інші заходи безпеки для захисту переданої інформації.

5. Моніторинг та аналіз даних. Реалізація можливостей моніторингу 

та аналізу даних для відстеження активності користувачів, оцінювання 

ефективності бота та отримання важливої інформації для його подальшого 

вдосконалення.

6. Інтеграція з іншими сервісами. Можливість інтеграції чат-бота з 

іншими сервісами або системами, такими як база даних, CRM-система або інші 

інструменти, які можуть використовуватися для обслуговування користувачів 

або збору даних.

Враховуючи ці вимоги та цільову аудиторію програмного продукту, було 

вирішено використати месенджер Telegram в якості інтерфейсу. Ось деякі 

конкурентні переваги цього рішення.

Використання Telegram в якості інтерфейсу для чат-бота підтримки 

користувачів інтернет-сервісу має кілька переваг, які варто врахувати.

1. Масштабність і популярність. Telegram є одним з найпопулярніших 

месенджерів у світі з великою базою активних користувачів. Його використання 

як інтерфейсу для чат-бота дозволяє залучити широку аудиторію і забезпечити 

максимальне покриття користувачів [23, c. 56].

2. Багатофункціональність. Telegram надає розширені можливості для 

чат-ботів, включаючи відправку різноманітних типів повідомлень та даних, 
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таких як зображення, відео, аудіо та документи. Це робить діалог з 

користувачами більш гнучким та різноманітним.

3. Швидкість і доступність. Telegram відомий своєю швидкістю та 

стабільністю, що робить його ідеальним для реалізації швидкого та надійного 

чат-бота для підтримки користувачів. Крім того, доступність на різних 

платформах забезпечує зручний доступ для користувачів на будь-якому 

пристрої.

4. Захист приватності та безпека. Telegram відомий своїми 

механізмами шифрування та захисту приватності, що є важливим аспектом для 

чат-бота підтримки користувачів. Забезпечення конфіденційності та безпеки 

особистих даних користувачів є надзвичайно важливим для успішної взаємодії з 

ними.

5. Розширені можливості розробки. Telegram надає розробникам API 

та інструменти для створення потужних чат-ботів. Це дозволяє реалізувати 

автоматизовані відповіді, меню, кнопки та інші функції, що полегшують 

взаємодію з користувачами та покращують їх досвід.

Рисунок 2.4 - основні структурні елементи діалогової системи підтримки 

користувачів.

Інтеграція з Telegram для чат-бота здійснюється через використання 

відкритого Telegram Bot API (Application Programming Interface), яке виконується 

за допомогою бібліотеки "telebot". Бібліотека "telebot" для мови програмування 
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Python є одним із найпопулярніших інструментів для розробки та впровадження 

Telegram-ботів. Ось декілька переваг, які вона надає.

1. Простота використання. "telebot" пропонує інтуїтивно зрозумілий 

інтерфейс, що дозволяє швидко розпочати роботу з Telegram-ботом. Вона має 

зручні методи для обробки повідомлень, команд та інших подій.

2. Повна підтримка Telegram Bot API. Бібліотека "telebot" повністю 

підтримує Telegram Bot API та всі його можливості, надаючи простий доступ до 

всіх доступних методів API, таких як надсилання повідомлень та медіафайлів.

3. Підтримка різних типів повідомлень. "telebot" дозволяє обробляти 

різноманітні типи повідомлень, такі як текстові повідомлення, зображення, 

відео, аудіо, документи та інші медіа-елементи, що робить ботів більш 

функціональними.

4. Обробка команд та подій. "telebot" забезпечує зручні методи для 

обробки команд, що користувачі можуть відправляти боту, таких як /start, /help, 

/settings, а також різних подій, таких як приєднання нових учасників до чату чи 

їх виходу [10 ,c .85].

Активна спільнота розробників. "telebot" має велику та активну спільноту 

розробників, яка надає підтримку, допомогу та навчальні ресурси.

Для зберігання запитів була створена таблиця з назвою "requests". Для 

ефективної організації даних у системі було створено кілька структур даних. 

Кожен запис у цій таблиці містить наступні поля. місто ("city"), необов'язкове 

місто ("optional_city"), кількість кімнат ("rooms"), період ("period"), ціна ("price"), 

кількість ("amount"), час подачі ("when"), зона ("zone"), відправник (внутрішній 

ідентифікатор користувача в Telegram, який надіслав запит), час (час реєстрації 

запиту) [35, c. 76]. Детальний опис структури наведений у Таблиці 2.2.

Таблиця для зберігання інформації про зареєстрованих рієлторів 

називається "merchants". Кожен запис у цій таблиці містить такі поля. місто 

("city"), необов'язкове місто ("optional_city"), ідентифікатор продавця 

("seller_id"), що є внутрішнім ідентифікатором рієлтора в Telegram.
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Структура даних Користувач

Таблиця 2.2.

Назва поля Тип Призначення

city Text Місто користувача

opotional Text Не стандартне місто кліента 

(опціонально)

sender Int Внутрішній ідентифіуатор користувача в

Телеграмі

rooms Text Кількість кімнат

period Text На який період бажано заселитись

amount Int Скільки людей

when Text Коли заселятися

zone Text Уточнений район чи вулиця

time Int Час реєстраціїї запиту в БД

_id String Автоматично сгенерований БД-ю 

ідентифіептор

Також в системі існує таблиця "admins", де зберігаються дані про 

зареєстрованих адміністраторів. Вона містить поля "admin_id", що є внутрішнім 

ідентифікатором адміністратора в Telegram.

Ріелтор

Таблиця 2.3.

Назва поля Тип Призначення

с^у String Номер телефону

optional_city String Назва месенджера, з якого 

використано чат-бота 

консультанта

seller_id Text Ідентифікатор користувача, 

взятий з месенджера

_Id String Ідентифікатор запису, 

згенерований MongoDB
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В цілому, використання штучного інтелекту в системі чат-боту для 

організації продаж дозволяє підвищити рівень автоматизації та персоналізації 

обслуговування, що сприяє збільшенню ефективності продажів та задоволеності 

клієнтів [24, c. 89].

Проте, з урахуванням стрімкого розвитку цифрових технологій та 

популярності онлайн-торгівлі, використання чат-ботів на базі штучного 

інтелекту для організації продаж має всі шанси стати ефективним інструментом 

у сфері електронної комерції.

2.3. Проектування загальної концепції реалізції роботи чат бота для 

відділу організації продаж з інтеграцією системи штучного інтелект
Проектування загальної концепції реалізації роботи чат-бота для відділу 

організації продаж з інтеграцією системи штучного інтелекту включає ряд 

ключових етапів. Перш за все, необхідно провести аналіз потреб і вимог 

користувачів, який дозволить з'ясувати, які функції має виконувати чат-бот та які 

можливості системи штучного інтелекту будуть потрібні для їх реалізації. 

Наступним етапом буде проектування архітектури системи, включаючи 

визначення компонентів, їх взаємодію та потоків даних. Зокрема, необхідно 

розробити модулі для обробки вхідних повідомлень від користувачів, аналізу 

запитів, генерації відповідей та управління взаємодією з базою даних продуктів 

та клієнтською інформацією.

Окрім основних команд, існують інші команди, які зображені у 

Таблиці 2.4. Після отримання токена та завершення початкової конфігурації 

можна розпочинати розробку чат-бота.

Основний механізм функціонування ґрунтується на використанні API, яке 

включає у себе файл у форматі JSON з категоріями та асортиментом товарів. Цей 

файл формується за допомогою програмного забезпечення Python. При цьому 

генеруються клавіатурні кнопки, які відображають категорії. Після вибору 

певної категорії чат-бот збирає конкретні товари та надсилає їх у Telegram разом 

з посиланням на кожен окремий товар [33, c. 80].
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Таблиця 2.4.

Доступні команди для додаткового налаштування чат-бота
Команда Опис

/token Надає отриманий раніше токен

/revoke Видаляє токен

/setinline Вмикає або вимикає спробу визвати чат-бота 
з іншого чату

/setinlinegeo Функція місцезнаходження

/setinlinefeedback Інформація про кількість команд

/setjoingroup Можливість додавання до інших чатів

/setprivacy Функція конфіденційності

Архітектура чат-бота розбивається на кілька основних аспектів. клієнтська 

частина, модераторська частина та база даних. У клієнтській частині реалізоване 

вітальне повідомлення та три активні кнопки. "Каталог товарів", 

"Місцезнаходження" та "Графік роботи".

Рисунок 2.5 - Структура клієнтської частини

Модераторська складова системи включає в себе набір функціональних 

кнопок, що дозволяють модераторам додавати новий контент у бот, а також 

редагувати існуючий. Ця частина тісно інтегрована з базою даних, яка виконує 

критичну роль у збереженні всіх змін, що відбуваються всередині системи. База 

даних забезпечує надійне зберігання та оновлення інформації, щоб забезпечити 
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коректну та ефективну роботу чат-бота з погляду адміністрування та контент- 

менеджменту [17, c. 64].

Рисунок 2.6 Структура модераторської частини

Система бази даних включає три основні таблиці.

1. Таблиця "categories" зберігає інформацію про всі створені категорії

у вбудованому магазині в Telegram боті. Ця таблиця містить у собі 

ідентифікаційний номер категорії та її назву.

2. Таблиця "menu" містить деталі щодо товарів, що додані 

модератором. Вона зберігає інформацію про обраного користувачем товару, його 

назву, ціну, категорію, до якої він відноситься, а також характеристики товару.

3. Таблиця "orders" включає дані про замовлення, здійснені 

користувачами. Вона містить особистий ідентифікаційний номер користувача, 

його персональні дані, назву замовленого товару, його ціну та адресу доставки.

Структура цієї бази даних зображена на рисунку 2.7.

Рисунок 2.7 - Структура створеної БД ЧАТ-Бота
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Приклад створення таблиці «orders» наведено на рисунку 2.8.

CREATE TABLE orders ( 
id INTEGER
product_id INTEGER 
name VARCHAR
phone VARCHAR
address VARCHAR 
total_price double 

);

PRIMARY KEY AUTOINCREMENT,
REFERENCES menu (id),

(255) NOT NULL,
(255) NOT NULL,
(255) NOT NULL,

NOT NULL

Рисунок 2.8 - Приклад створення таблиці «orders»

Початок взаємодії з чат-ботом настає з введення команди "/start". Після 

цього етапу, програма повинна надіслати користувачу письмове або голосове 

повідомлення. Ця можливість реалізована за допомогою бібліотеки Aiogram [29,

c. 65].

Рисунок 2.9 - Програмний код ЧАТ-Бота

Після оброблення запиту ботом, користувач обирає необхідну категорію 

товару, наприклад, ноутбуки. Чат-бот надає інформацію про всі доступні 

ноутбуки, вказуючи на їх доступність, модель та ціну. Ця функціональність в 

коді показана на рисунку 2.9.

Приклад отриманої інформації для користувача зображений на рис. 2.10.

Рисунок 2.10 - Інформація по конкретному запиту користувача
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Після того, як клієнт обрав певну категорію товару, він може натиснути на 

inline кнопку "Придбати". Ця дія викликає відправку запиту боту, який почне 

процес оформлення замовлення. Приклад такого замовлення зображено на 

рис. 2.11.

Рисунок 2.11 - Приклад оформлення замовлення

Після того, як всі необхідні дані зібрані, вони автоматично передаються до 

бази даних. Модератор може переглянути це замовлення, натиснувши на 

відповідну кнопку, і зв'язатися з клієнтом для уточнень [42 , c. 76].

Крім того, клієнт має можливість дізнатися графік роботи офлайн магазину 

для самовивозу конкретного товару через активну кнопку. Ця функція показана 

на рисунку 2.12.

Рисунок 2.12 - Графік роботи магазину

Користувач має можливість звернутися до чат-бота з запитом щодо 

точного місцезнаходження магазину. Це значно полегшує процес покупки, 

оскільки користувач може отримати конкретну адресу без необхідності блукати 
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по місту в пошуках свого товару. Зручна можливість звернутися до бота для 

отримання цієї інформації показана на рис. 2.13. Це дозволяє користувачеві 

ефективно планувати свій маршрут і мінімізувати час, витрачений на

переміщення до магазину.

Рисунок 2.13 - Місцезнаходження магазину

Частина коду, яка відповідає за створення цієї команди, показана на 

рис. 2.14. Ця можливість дозволяє адміністраторам чат-боту ефективно керувати 

його функціоналом і здійснювати необхідні операції з категоріями, товарами та 

замовленнями.

async def make_changes_command(message: types.Message):
global ID
ID = message.from_user.id
await bot.send_message(message.from_user.id, 'Чим можу допомогти? * , reply_markup=admin_kb.button_case_admin) 

await message.delete()

Рисунок 2.14 - Створення спеціальної команди модератора

Нижче подано приклад взаємодії модератора з чат-ботом, який

ілюструється на рисунку 2.15 [25 ,c. 87].

Q. CD :Techno_Market 
бот

Телефон: 0664374802
Адреса доставки: Суми, відділення 1
Ціна замовлення: 20000.0

Товар: Ноутбук ASUS Vivobook Pro 14 
ПІП/б: Іванов Іван Іванович
Телефон: 0993498697
Адреса доставки: Місто Суми вулиця Лінійна 24. номер 
відділення 5
Ціна замовлення: 39999.0

Усі замовлення _ у/

0 $

Рисунок 2.15 - Результат виконаної команди
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На основі зібраних даних і всіх можливих сценаріїв використання чат-боту 

була розроблена діаграма використання (Use Case), яка відображена на рис. 2.16. 

Ця діаграма визначає основні функціональні можливості боту та розподіляє їх за 

взаємозв'язаними випадками використання, щоб краще розуміти, як бот 

взаємодіє з користувачами та які функції він надає.

Рисунок 2.16 - Діаграма використання бота

Проектування концепції чат-бота для відділу організації продаж з 

інтеграцією системи штучного інтелекту є важливим етапом в розвитку 

сучасного бізнесу. Цей процес вимагає комплексного підходу до врахування 

потреб клієнтів, функціональних можливостей бота та стратегічних цілей 

компанії. Інтеграція системи штучного інтелекту дозволяє створити більш 

інтелектуальний та ефективний чат-бот, який здатний адаптуватися до потреб 

клієнтів, надавати персоналізовані послуги та покращувати якість 

обслуговування. Крім того, такий підхід сприяє оптимізації процесів взаємодії з 

клієнтами, збільшенню ефективності продажів та підвищенню задоволеності 

клієнтів.

Висновки до розділу 2
Розроблена модель телекомунікаційної системи для відділу управління 

продажами з інтеграцією системи штучного інтелекту. Дослідження показало, 



44

що використання штучного інтелекту дозволяє автоматизувати рутинні 

завдання, підвищувати точність аналізу даних та приймати обґрунтовані 

рішення, що в свою чергу сприяє покращенню обслуговування клієнтів та 

збільшенню обсягів продажів. Чат-бот може відігравати ключову роль у системі 

комунікацій відділу управління продажами, забезпечуючи автоматизацію 

багатьох процесів і підвищуючи загальну ефективність роботи.

Результати дослідження свідчать про потужний потенціал інтеграції 

штучного інтелекту в телекомунікаційну систему відділу управління продажами. 

Використання інтелектуальних алгоритмів дозволяє автоматизувати процеси 

прийняття рішень, персоналізувати взаємодію з клієнтами та аналізувати великі 

обсяги даних для виявлення тенденцій і підвищення ефективності стратегій 

продажів. Розроблена модель телекомунікаційної системи є ефективним 

інструментом для підтримки управління продажами в сучасних умовах бізнесу, 

а інтеграція системи штучного інтелекту дозволяє досягти нових рівнів 

продуктивності та конкурентоспроможності.
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РОЗДІЛ 3.
ВПРОВАДЖЕННЯ ТЕЛЕКОМУНІКАЦІЙНОЇ СИСТЕМИ ВІДДІЛУ 

УПРАВЛІННЯ ПРОДАЖАМИ ІЗ ЗАСТОСУВАННЯМ ШТУЧНОГО 

ІНТЕЛЕКТУ

3.1. Впровадження та тестування системи штучного інтелекту в 

телекомунікаційну систему відділу управління продажами.
Впровадження системи штучного інтелекту в телекомунікаційну систему 

відділу управління продажами - це складний і важливий процес, який вимагає 

уважного планування та ретельного аналізу. Першим кроком у впровадженні 

такої системи є оцінка потреб та цілей відділу управління продажами, а також 

визначення конкретних завдань, які має вирішити система штучного інтелекту.

Після цього виконується вибір відповідної технології або платформи для 

реалізації системи штучного інтелекту. Важливо враховувати особливості 

телекомунікаційної системи та її інтеграції з існуючими програмами та 

сервісами.

Після вибору технології проводиться розробка та налаштування системи 

штучного інтелекту з урахуванням специфічних потреб відділу управління 

продажами. Це включає в себе створення алгоритмів обробки даних, навчання 

моделей машинного навчання, розробку інтерфейсів користувача та інші 

аспекти.

Після завершення розробки системи штучного інтелекту проводиться її 

тестування. Тестування може включати в себе різноманітні тести, такі як 

функціональне тестування для перевірки роботи окремих функцій системи, 

інтеграційне тестування для перевірки взаємодії з іншими системами, а також 

тестування на навчання моделей для переконанняся у їхній ефективності.

Процес впровадження може включати в себе навчання персоналу, 

інтеграцію з існуючими системами, а також підтримку та моніторинг роботи 

системи після впровадження. Важливо забезпечити плавний перехід до нової 
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системи та вирішити всі можливі проблеми, які можуть виникнути під час 

процесу впровадження [23, c. 45].

Головною метою запропонованої в роботі системи є надання консультацій 

та допомоги клієнтам. багато таких діалогів містять особисту інформацію, 

розголошення якої суперечить Закону України "Про захист персональних 

даних". Тому для тренування впровадженої моделі було використано набір даних 

DailyDialog. Це набір високоякісних англомовних діалогів з відкритим доменом, 

який включає 13 118 розмов, поділених на 11 118 для навчання та 1000 кожен 

для валідації та тестування. В середньому, кожен діалог містить приблизно 8 

реплік з близько 15 токе и на кожну репліку.

Датасет DailyDialog є ідеальним вибором для чат-бота, призначеного для 

консультації та допомоги клієнтам на певному інтернет-ресурсі. Тут наведено 

кілька аргументів, які підтверджують цей вибір.

Реалістичність діалогів. DailyDialog містить розмови, що ґрунтуються на 

реальних спілкуваннях між людьми. Це дозволяє боту вивчити розпізнавати та 

реагувати на натуральну мову та способи виразу клієнтів, що покращує якість 

його відповідей.

Масштабність. DailyDialog містить понад 13 000 діалогів, що дозволяє 

боту навчитися на великому обсязі даних. Це робить його здатним ефективно 

розуміти та відповідати на запити клієнтів, прогнозувати їхні потреби та 

надавати цінну інформацію.

Загалом, використання датасету DailyDialog дозволить створити чат-бота, 

який має широкий спектр знань, ефективно спілкується з клієнтами та забезпечує 

їм зрозумілу та корисну консультацію та підтримку [40 ,c. 65].

У якості основного програмного фреймворку в роботі використовується 

PyTorch. Ця бібліотека глибинного навчання є однією з найпопулярніших і 

відомих у світі штучного інтелекту, і вона виявляється дуже потужною та 

ефективною для розробки чат-ботів на базі навчання з підкріпленням.

Тестовий набір включає 100 вхідних повідомлень, а результати наведені в 

Таблиці 3.1.
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Таблиця 3.1

Після 100 симуляцій кількість розмовних реплік моделі SEQ2SEQ, моделі 

взаємного інформування та моделі навчання з підкріпленням

Модель Кількість розмовних реплік в 
100 симуляціях

Середнє значення

SEQ2SEQ
Mutual Information RL

465
534
712

4.65 5.34
7.12

Початково запропонована модель зі зміцненим навчанням (RL) спочатку 

тренується на основі об'єкта взаємної інформації, що дозволяє їй отримати 

додаткові покращення відповідей від цього об'єкта, крім участі у процесі зі 

зміцненим навчанням. Спостереження свідчать, що модель RL досягає 

найкращого результату в даному оцінюванні [24 ,c. 43].

Різноманітність. Ступінь різноманітності визначається шляхом 

обчислення кількості окремих уніграмів та біграмів у згенерованих відповідях. 

Уніграми та біграми є типами n-грам, які використовуються для аналізу тексту. 

Уніграми (1-грами) представляють окремі слова або токени в тексті, тоді як 

біграми (2-грами) відображають сусідні пари слів або токенів. Для прикладу, у 

реченні "Я люблю грати в футбол" уніграми будуть "Я", "люблю", "грати", "в", 

"футбол", а біграми будуть "Я люблю", "люблю грати", "грати в", "в футбол".

Таблиця 3.2. 

Показники різноманітності для стандартної моделі SEQ2SEQ, моделі взаємної

інформації та запропонованої моделі RL.

Модель Уніграми Біграми

SEQ2SEQ 0.019 0.030 0.033 0.046

Mutual Information RL 0.032 0.057

Як для стандартної моделі SEQ2SEQ, так і для запропонованої моделі RL, 

ми використовуємо алгоритм пошуку з використанням променя (beam search) з 

розміром променя 10 для генерації відповіді на заданий вхідний повідомлення. 



48

Beam search дозволяє знаходити найкращий варіант продовження послідовності 

в генеративних моделях, таких як машинний переклад або генерація тексту. З 

Таблиці 3.2 видно, що запропонована модель RL генерує більш різноманітні 

результати порівняно з моделлю SEQ2SEQ та моделлю взаємної інформації. У 

цьому випадку експертом виступає дослідник, який використовує евристичний 

метод дослідження. Під час аналізу діалогів було виявлено, що хоча повторювані 

висловлювання караються в наступних репліках, діалог іноді впадає в цикл. Інша 

проблема полягає в тому, що модель часом переходить на менш релевантну тему 

під час розмови. Існує компроміс між релевантністю та меншою 

повторюваністю, що відображається у функції винагороди, яку ми визначили 

раніше.

Однак фундаментальна проблема полягає в тому, що функція винагороди, 

визначена вручну, не може охопити всі найважливіші аспекти, які визначають 

ідеальну бесіду. Хоча евристичні винагороди, які ми визначили, піддаються 

автоматичному розрахунку і враховують деякі аспекти того, що робить розмову 

гарною, в ідеалі система мала б отримувати реальні винагороди від людей.

Алгоритм евристичного дослідження застосовується для оцінки якості 

діалогів, і він включає в себе перевірку наявності циклів та релевантності теми, 

а також врахування компромісу між релевантністю і повторюваністю. Однак 

автоматичні методи оцінки можуть бути обмеженими, оскільки вони не 

враховують всі нюанси ідеальної бесіди [21, c. 49].

Таблиця Ошибка! Текст указанного стиля в документе отсутствует..3

Тест запуску діалогу
Мета тесту Перевірка запуску діалогу з чат-ботом

Стан системи Відкритий діалог з чат-ботом

Дії Відправити повідомлення із командою “/start”

Очікуваний результат Бот вітає користувача. З'являється початкове меню

Почнемо з перевірки роботи чат-бота шляхом запуску тесту, який докладно 

описаний у Таблиці 3.1. Цей тест включатиме в себе різноманітні сценарії 
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взаємодії з ботом, охоплюючи різні можливості та функціонал. Результати цього 

тесту допоможуть впевнитися в коректності роботи бота та визначити можливі 

області для подальшого вдосконалення.

Після цього перша функція, яка є загальнодоступною, полягає в отриманні 

інформації про чат-бот. Подальші деталі тестування цієї функціональності 

подано в таблиці 3.4.

Таблиця Ошибка! Текст указанного стиля в документе отсутствует..4.

Перевірка функції отримання інформації про чат-бот.
Мета тесту Перевірка функції отримання інформації про роботу чат-боту

Стан системи Ініційований діалог з чат-ботом, на екрані початкове меню
Дії Натиснути на кнопку «Инфо»
Очікуваний
результат

Бот надсилає повідомлення із детальним описом того, як працює 
бот і що робити користувачу

Стан системи після 
тестування

Відкрите стартове меню

Після цього перша функція, яка є загальнодоступною, полягає в отриманні 

інформації про чат-бота. Подальші деталі тестування цієї функціональності 

подано в таблиці 3.4. Зокрема, проводиться аналіз часу реакції бота на запити, 

оцінюється точність та повнота отриманої інформації, та визначається загальна 

ефективність функції [35, c. 80].

У результаті викладених вище аспектів, можна зробити висновок про 

важливість обрання Telegram як інтерфейсу для чат-бота підтримки 

користувачів. Цей вибір має кілька переваг, включаючи масштабність та 

популярність, багатофункціональність, швидкість і доступність, захист 

приватності та безпека, розширені можливості розробки, а також активну 

спільноту розробників. Використання бібліотеки "telebot" для розробки 

Telegram-бота також має свої переваги, зокрема, простоту використання, повну 

підтримку Telegram Bot API, обробку різних типів повідомлень, обробку команд 

та подій, підтримку асинхронного програмування та наявність активної 

спільноти розробників. Такий підхід дозволяє створити потужний та зручний 

інструмент для підтримки користувачів та розвитку бізнесу в Інтернеті.
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3.2. Оцінка результатів та ефективності використання розробленої 

моделі телекомунікаційної системи.
Оцінка результатів та ефективності використання розробленої моделі 

телекомунікаційної системи для відділу продаж на основі штучного інтелекту 

включає в себе кілька аспектів. Спочатку важливо оцінити якість обслуговування 

клієнтів, яка може вимірюватися шляхом аналізу задоволеності клієнтів, часу 

очікування на відповідь, точності та релевантності наданих відповідей чат- 

ботом. Звітні дані про відгуки клієнтів та показники залучення клієнтів можуть 

також бути корисними для оцінки впливу моделі на процеси продажу.

Ефективність моделі може бути виміряна за допомогою ключових 

показників продажів, таких як зростання обсягу продажів, підвищення конверсії, 

зменшення часу на укладання угод, а також збільшення середнього чеку. Аналіз 

даних про прибутковість та витрати може також допомогти в оцінці 

ефективності використання моделі штучного інтелекту в телекомунікаційній 

системі для відділу продаж [19, c. 74].

Крім того, важливо врахувати вплив чат-бота на зростання лояльності 

клієнтів та підвищення їхнього задоволення від обслуговування. Чат-бот, який 

надає швидкі та корисні відповіді на запитання клієнтів, може позитивно 

вплинути на їхнє сприйняття бренду та зробити їх більш задоволеними від 

взаємодії з компанією [25, c. 65].

Розроблена система чат-бота на базі штучного інтелекту для відділу 

продажу є ефективним рішенням з погляду економічної ефективності. 

Результати аналізу показують, що система має потенціал приносити значний 

річний економічний ефект і здатна окупити свої капітальні витрати протягом 

відносно короткого періоду часу, приблизно п'ять років [31, c. 78].

Крім того, розрахований коефіцієнт економічної ефективності капітальних 

витрат підтверджує доцільність інвестування у цей проект. Такі результати 

свідчать про переваги використання штучного інтелекту в сфері 

телекомунікаційних послуг, які можуть значно покращити якість 

обслуговування клієнтів, зменшити витрати та збільшити прибуток компанії.
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3.3. Розробка рекомендацій щодо подальшого вдосконалення 

телекомунікаційної системи відділу управління продажами з з інтеграцією 

системи штучного інтелекту.
В сучасному світі технології швидко розвиваються, вносячи значні зміни в 

усі сфери діяльності. Однією з таких сфер є управління продажами, де 

впровадження інноваційних технологій може забезпечити значні переваги в 

конкурентній боротьбі. Однією з перспективних інновацій є інтеграція системи 

штучного інтелекту в телекомунікаційну систему управління продажами. Такий 

підхід дозволяє автоматизувати процеси, підвищити ефективність роботи 

персоналу та забезпечити краще обслуговування клієнтів.

Наступним кроком для подальшого вдосконалення телекомунікаційної 

системи відділу управління продажами з інтеграцією системи штучного 

інтелекту може бути розширення функціональності чат-бота. Для цього можна 

розглянути можливість додавання додаткових модулів для взаємодії з клієнтами, 

таких як автоматизовані процеси замовлення товарів або послуг, підтримка 

вирішення технічних проблем чи надання індивідуальних рекомендацій.

Далі, важливо розглянути можливості збільшення швидкості та точності 

відповідей чат-бота шляхом використання додаткових алгоритмів машинного 

навчання та обробки природної мови. Це допоможе покращити якість 

обслуговування клієнтів та забезпечити більш ефективну взаємодію [29, c. 65].

Крім того, варто розглянути можливість інтеграції системи штучного 

інтелекту з іншими інформаційними системами компанії, такими як система 

управління відноси и з клієнтами (CRM) або система управління виробництвом 

(ERP). Це дозволить підвищити ефективність внутрішніх процесів та 

забезпечити більшу зручність в роботі персоналу [40, c. 64].

Крім того, важливо постійно вдосконалювати систему на основі отриманих 

даних та відгуків користувачів, а також вести моніторинг та аналіз тенденцій у 

сфері телекомунікацій та продажів. Це допоможе забезпечити системі 

конкурентоспроможність та відповідність потребам користувачів у 

майбутньому.
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Нарешті, важливо пам'ятати про постійне оновлення та вдосконалення 

системи з урахуванням нових технологічних та бізнес-потреб. Це дозволить 

зберігати конкурентні переваги та забезпечити високий рівень задоволення 

клієнтів.

Таблиця 3.5.

Рекомендації вдосконалення телекомунікаційної системи відділу
управління продажами з інтеграцією системи . штучного інтелекту

Рекомендація Опис Переваги

Оптимізація чат-бота Вдосконалення алгоритмів та 
функціоналу

Зниження часу відповіді, 
покращення
користувацького досвіду

Покращення аналізу 
даних

Використання потужних 
аналітичних інструментів

Підвищення точності 
прогнозування, 
ідентифікація нових 
продажних можливостей

Забезпечення безпеки 
даних

Впровадження заходів з 
кібербезпеки

Захист конфіденційності 
даних, запобігання 
кібератакам

Розробка інтуїтивного 
інтерфейсу користувача

Створення зручного та легкого 
в користуванні інтерфейсу

Підвищення задоволення 
клієнтів від взаємодії з 
системою, зменшення часу 
навчання персоналу

Підтримка мультимовних 
функцій

Додавання можливостей для 
взаємодії з користувачами 
різних мовних груп

Збільшення аудиторії 
користувачів, підвищення 
доступності системи для 
різних культурних груп

Інтеграція з CRM 
системою

Об'єднання даних з CRM для 
кращого управління 
клієнтськими відноси и

Покращення роботи з 
клієнтами, підвищення 
ефективності продажів та 
збільшення прибутку

В цілому, інтеграція системи штучного інтелекту в телекомунікаційну 

систему відділу управління продажами є перспективним кроком для оптимізації 

процесів і підвищення ефективності. Розширення функціональності системи, 

вдосконалення аналітики та автоматизація процесів можуть позитивно вплинути 

на результативність та конкурентоспроможність компанії. Важливо 

підтримувати постійний контроль за розвитком системи та забезпечувати 

адекватну підготовку персоналу для роботи з нею.
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Висновки до розділу 3
Використання штучного інтелекту в телекомунікаційних системах 

дозволяє підприємствам стати більш гнучкими та реактивними на зміни у 

ринковому середовищі. За результатами дослідження виявлено, що 

використання штучного інтелекту в телекомунікаційних системах значно 

полегшує процеси управління продажами, забезпечуючи автоматизацію, 

оптимізацію та аналіз великих обсягів даних.

Чат-бот може відігравати ключову роль у системі комунікацій відділу 

управління продажами, забезпечуючи автоматизацію багатьох процесів і 

підвищуючи загальну ефективність роботи. Наведено основні функції та 

переваги чат-бота в контексті представленої моделі.

Впровадження розробленої системи дозволило підвищити ефективність 

роботи відділу продажів, зменшити час на обробку інформації, покращити 

взаємодію з клієнтами та збільшити обсяги продажів. Отже, можна зробити 

висновок, що реалізація телекомунікаційної системи з використанням штучного 

інтелекту є ефективним та перспективним напрямком для управління продажами 

в сучасних умовах бізнесу та забезпеченні переваги над конкурентами.
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ВИСНОВКИ

В ході дослідження було розроблено модель телекомунікаційної системи 

для відділу управління продажами з інтеграцією штучного інтелекту. Результати 

дослідження підтвердили, що впровадження штучного інтелекту в 

телекомунікаційні системи сприяє підвищенню рівня обслуговування клієнтів. 

Персоналізована взаємодія, забезпечена інтелектуальними алгоритмами, 

дозволяє створювати більш ефективні стратегії комунікації та відповідати на 

індивідуальні потреби кожного клієнта. Це сприяє підвищенню рівня 

задоволеності клієнтів та збільшенню їх лояльності до бренду. Отже, можна 

зробити висновок, що модель телекомунікаційної системи з використанням 

штучного інтелекту є ефективним інструментом для підвищення ефективності 

управління продажами та досягнення більшого успіху на ринку.

В першому розділі роботі проведено детальне дослідження сучасного 

стану технологічного забезпечення та програмних рішень, що використовуються 

для оптимізації робочих процесів. Виявлено, що багато компаній вже 

використовують певні системи автоматизації, проте їхні можливості часто 

обмежені і велика кількість підприємств відчуває необхідність у вдосконаленні 

своїх систем управління продажами з метою підвищення ефективності та 

конкурентоспроможності. У результаті проведеного аналізу було виявлено ряд 

слабких сторін та проблем, що виникають при використанні традиційних систем 

управління продажами. Серед найбільш поширених проблем можна виділити 

недостатню автоматизацію бізнес-процесів, обмежені можливості аналітики та 

прогнозування, а також складність взаємодії з клієнтами та недостатню 

персоналізацію послуг. Існуючі системи управління продажами потребують 

додаткового вдосконалення та апгрейду з метою впровадження сучасних 

технологій штучного інтелекту для підвищення їхньої ефективності та 

відповідності сучасним вимогам ринку.

У другому розділі було описано розробку та створення моделі 

телекомунікаційної системи для відділу управління продажами з інтеграцією 
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системи штучного інтелекту. В процесі розробки були використані передові 

технології та методики роботи зі штучним інтелектом, що дозволило створити 

ефективну та функціональну систему, здатну оптимізувати та автоматизувати 

ключові процеси управління продажами.

У третьому розділі описано процес реалізації телекомунікаційної системи 

відділу управління продажами з використанням штучного інтелекту. Були 

охарактеризовані етапи впровадження системи, включаючи підготовку 

інфраструктури, навчання персоналу, тестування та запуск системи.

Реалізація моделі телекомунікаційної системи є в свою чергу гарним 

рішенням для компаній, які прагнуть розвитку та масштабування. Отримані 

результати демонструють ефективність використання чат-ботів для 

автоматизації та оптимізації бізнес-процесів. Ефективність та перспективність 

використання системи з інтеграцією штучного інтелекту дозволила 

підприємству підвищити ефективність управління продажами, зменшити час на 

обробку інформації, покращити взаємодію з клієнтами та збільшити обсяги 

продажів. Сама система для відділу продажів розробляється із зручним та 

дружнім дизайном. Це сприяє швидшому навчанню співробітників та 

зменшенню помилок у роботі, що позитивно впливає на загальну ефективність 

відділу. Штучний інтелект дозволяє створювати персоналізовані пропозиції для 

клієнтів, аналізувати їхній інтерес та потреби, а також прогнозувати їхній 

майбутній попит, а унікальні інструменти, що враховують всі потреби бізнесу, 

сприяють підвищенню ефективності компанії та продажів, забезпечуючи 

конкурентні переваги на ринку.

Отримані результати свідчать про успішність розробки моделі. Система 

дозволяє забезпечити швидкий доступ до інформації, автоматизувати більшість 

рутинних завдань, а також здійснювати аналіз великих обсягів даних для 

прийняття обґрунтованих рішень. Результати роботи можуть бути корисними 

для науковців, розробників та практиків, які займаються впровадженням 

інноваційних технологій у сфері продажів.
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ШАЛ ЛІПНА ОЛЕКСАНДРА ОЛЕКСАНДРОВИЧА

1. Тема роботи «Модель телекомунікаційної системи відділу управління 
продажами із застосуванням штучного інтелекту».

керівник роботи Мороз Ольга Юрїівна, PhD, старший викладач ЗВО

затверджені наказом по університету від «03» травня 2024року № 4101-5/909

2. Строк подання студентом роботи 31 травня 2024року

3. Перелік питань, які потрібно розробити
1) Аналіз моделей телекомунікаційних систем організації роботи 

відділу управління продажами: розгляд існуючих технологій, програмного 
забезпечення та обладнання, що використовуються для коммунікації.

2) Вивчення спеціфіки та потреб відділу управління продажів щодо 
використання штучного інтелекту.

3) Розробка моделі телекомунікаційної системи відділу управління 
продажами з інтеграцією системи штучного інтелекту.

4) Впровадження та тестування системи штучного інтелекту в 
телекомунікаційну систему відділу управління продажами.

5) Оцінка результатів та ефективності використання розробленої 
моделі телекомунікаційної системи.

6) Розробка рекомендацій щодо подальшого вдосконалення 
телекомунікаційної системи відділу управління продажами з з інтеграцією 
системи піпюного інтелекту.
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4. План роботи
№
з, п

Назви етапів роботи Термін 
виконання 

етапів роботи
1 Формулювання теми: Визначення об'єкта та предмета 

дослідження, постановка цілей та завдань роботи.
21.12.2023­
25.01.2024

2 Пошук та аналіз літератури: Здійснення огляду наукових 
джерел, статей, книг, конференцінннх матеріалів тощо, 
пов'язаних з темою дослідження.

19.12.2023­
2.01.2024

3 Вибір методів дослідження: Визначення методів збору та 
аналізу даних, які будуть використовуватися для вирішення 
поставлених завдань.

2.01.2024­
2.02.2024

4 Збір та обробка даних: Проведення дослідження з 
використанням обраного методу, збір даних та їх подальша 
обробка.

2.01.2024 —
2.02.2024

5 Розробка моделі телекомунікаційної системи відділу 
управління продажами з інтеграцією системи штучного 
інтелекту: розробка алгоритмів та моделей для 
автоматизації процесів комунікації, аналізу даних та 
прийняття рішень.

3.02.2024­
30.03.2024

6 Створення моделі телекомунікаційної системи відділу' 
управління продажами з використанням штучного інтелекту 
та розробка програмного забезпечення для її реалізації.

3.03.2024­
30.03.2024

7 Проведення експериментальних випробувань моделі та 
програмного забезпечення: підготовка та налаштування 
системи, тестування її функціональності для перевірки 
ефективності та працездатності.

30.03.2024­
30.04.2024

8 Оцінка результатів та ефективності використання системи 
штучного інтелекту: аналіз впливу системи на продуктивність, 
якість обслуговування клієнтів, ефективність комунікації 
відділу управління продажами.

30.04.2024­
10.05.2024

9 Розробка рекомендацій щодо подальшого вдосконалення 
телекомунікаційної системи відділу управління продажами з 
урахувшняям використання системи штучного інтелекту.

10.05.2024

10 Оформлення пояснювальної записки до кваліфікаційної 
роботи з дотриманням вимог до оформлення наукових праць.

30.04.2024­
27.05.2024

11 Підготовка статті за темою кваліфікаційної роботи 31.03.2024­
27.05.2024

12 Підготовка супровідних документів та презентації до захисту 
кваліфікаційної роботи перед атестаційною комісією.

30.04.2024­
27.05.2024

5. Дата видачі завдання 21.12.2023

Студент О. О. Шалдиш

Керівник роботи О. Ю. Мороз
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Додаток Б

Технічне завдання

на розробку програмного вироби 

«Модель телекомунікаційної системи відділу управління продажами із 
застосуванням штучного інтелекту»

Назва розділу

Назва і зміст підрозділу

1. Введення 1.1. Назва проекту: Автоматизована комп'ютерна модель 
управління проектами.

1.2. Галузь застосування: Управління проектами у різних 
галузях, зокрема в ІТ, будівництві, виробництві.

2. Підстава для 
розробки

2.1. Освітній курс за спеціальністю 151 - Автоматизація та 
комп'ютерно-інтегровані технології.

2.2. Завдання на дипломну роботу бакалавра, затверджено 
наказом ХНУ імені В. Н. Каразіна № 4101-5/909 від «03» 
травня 2024року (представить як Додаток А до пояснювальної 
записки до кваліфікаційної роботи).

3. Призначення 
розробки

3.1. Мета: Розробка ефективної системи для комплексного 
управління проектами.

3.2. Призначення: Система призначена для автоматизації 
планування, виконання, моніторингу та аналізу проектів.

3.3. Початкові дані для розробки: Збір вимог від керівників 
проектів та аналіз існуючих систем управління проектами.

4. Технічні 
вимоги до 
програмного 
виробу

4.1. Вимоги до функціональних характеристик: Підтримка 
різних методологій управління проектами, модульність для 
легкого додавання нових функцій.

4.2. Надійність: Висока надійність і відмовостійкість 
системи.
4.3. Умови експлуатації: Адаптація до різних операційних 
систем і пристроїв.

4.4. Вимоги до складу і параметрів технічних засобів: 
Сумісність з сучасними операційними системами та 
обладнанням.

4.5. Сумісність: Інтеграція з існуючими корпоративними 
системами (наприклад, ERP, CRM).

4.6. Вимоги до маркування та упаковки: Чітке маркування і 
документація продукту.
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4.7. Вимоги до транспортування і зберігання: Відсутність 
спеціальних вимог, оскільки продукт постачається цифровим 
шляхом.

4.8. Спеціальні вимоги: Підтримка міжнародних стандартів 
безпеки даних.

5. Вимоги до 
програмної 
документації.

Повний набір документації, включаючи користувацькі 
керівництва, технічне обслуговування, і налаштування 
програми.

6. Техніко- 
економічні 
показники

Збільшення ефективності управління проектами на 40%, 
зниження витрат на управління проектами на 30%.

7. Стадії і етапи 
розробки

1 етап Формулювання теми: Визначення об'єкта та 
предмета дослідження, постановка цілей та 
завдань роботи.

2 етап Пошук та аналіз літератури: Здійснення огляду 
наукових джерел, статей, книг, конференційних 
матеріалів тощо, пов'язаних з темою дослідження.

3 етап Вибір методів дослідження: Визначення методів 
збору та аналізу даних, які будуть використовуватися 
для вирішення поставлених завдань.

4 етап Збір та обробка даних: Проведення дослідження з 
використанням обраного методу, збір даних та їх 
подальша обробка.

5 етап Розробка моделі телекомунікаційної системи 
відділу управління продажами з інтеграцією 
системи штучного інтелекту: розробка 
алгоритмів та моделей для автоматизації процесів 
комунікації, аналізу даних та прийняття рішень.

6 етап Створення моделі телекомунікаційної системи 
відділу управління продажами з використанням 
штучного інтелекту та розробка програмного 
забезпечення для її реалізації.

7 етап Проведення експериментальних випробувань моделі 
та програмного забезпечення: підготовка та 
налаштування системи, тестування її 
функціональності для перевірки ефективності та 
працездатності.

8 етап Оцінка результатів та ефективності використання 
системи штучного інтелекту: аналіз впливу системи 
на продуктивність, якість обслуговування клієнтів,
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ефективність комунікації відділу управління 
продажами.

9 етап Розробка рекомендацій щодо подальшого 
вдосконалення телекомунікаційної системи відділу 
управління продажами з урахуванням використання 
системи штучного інтелекту.

10 етап Оформлення пояснювальної записки до 
кваліфікаційної роботи з дотриманням вимог до 
оформлення наукових праць.

11 етап Підготовка статті за темою кваліфікаційної роботи

12 етап Підготовка супровідних документів та презентації до 
захисту кваліфікаційної роботи перед атестаційною 
комісією.

8. Порядок 
контролю і 
приймання

1. Внутрішній контроль: Періодичні перевірки 
здійснюються технічним керівником проекту для 
забезпечення відповідності розробки технічному 
завданню і стандартам якості.

2. Зовнішній контроль: Включає тестування залученими 
експертами та кінцевими користувачами для оцінки 
функціональності та зручності системи.

3. Приймання робіт: Фінальне затвердження системи 
кафедрою та замовником після успішного завершення 
всіх тестів і корекцій.

Виконавець 

студент групи КУ-41

Шалдиш О.О.

Замовник

PhD, старший викладач ЗВО 

Мороз О.Ю.
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Додаток В

Програма і методика випробувань

програмного вироби

«Модель телекомунікаційної системи відділу управління продажами із 
застосуванням штучного інтелекту»

1 Об'єкт випробувань

1.1 Назва: Модель телекомунікаційної системи відділу управління 
продажами із застосуванням штучного інтелекту

1.2 Область застосування: Управління продажами, автоматизація бізнес- 
процесів

2. Мета випробувань

Загальна мета: Оцінка ефективності та надійності розробленої моделі у 
реальних умовах роботи відділу управління продажами.

Специфічні цілі:

• Перевірка функціональності системи в умовах інтенсивного 
використання

• Оцінка впливу впровадження моделі на ефективність обробки 
замовлень.

• Аналіз покращення обслуговування клієнтів завдяки автоматизації.

3. Загальні положення

3.1 Підстави для проведення випробувань

Підстави для проведення випробувань: Необхідність перевірки 
відповідності розробленої системи вимогам бізнесу та її здатності покращити 
процеси управління продажами.

3.2 Місце і тривалість випробувань

Місце і тривалість випробувань: Випробування проводяться в тестовому 
середовищі компанії у відділі управління продажами компанії, тривалість 1 
місяць.

3.3 Обсяг випробувань

Обсяг випробувань: Повний цикл випробувань системи, включаючи всі її 
модулі та функції.
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3.4 Організації, які беруть участь у випробуваннях

Організації, які беруть участь у випробуваннях: Харківський національний 
університет імені В. Н. Каразіна, відділ управління продажами компанії, зокрема 
в тестовому режимі студенти

4. Вимоги до програми або програмного виробу

4.1 Вимоги до функціональних характеристик: Автоматизація збору даних, 
аналізу продажів, прогнозування тенденцій.

4.2 Надійність: Забезпечення стабільної роботи системи без перебоїв.

4.3 Умови експлуатації: Адаптація до різних робочих середовищ і великого 
обсягу даних

4.4 Вимоги до складу і параметрів технічних засобів: Компатибільність із 
існуючими IT - системами компанії.

4.5 Сумісність: Інтеграція з CRM і іншими бізнес-системами.

4.6 Вимоги до маркування та упаковки: Ліцензія і цифрова доставка

4.7 Вимоги до транспортування і зберігання: Відсутність спеціальних 
вимог, оскільки продукт є повністю цифровим.

4.8 Спеціальні вимоги: Відповідальність міжнародним стандартам безпеки 
даних і приватності, включно з GDPR.

5. Вимоги до програмної документації

Повний комплект документації, включаючи технічну специфікацію, 
керівництво користувача, інструкції з установки та налаштування.

6. Засоби і порядок випробувань

6.1 Засоби випробувань

• Комп'ютерні системи та програмне забезпечення для симуляції 
управління проектами.

• Тестові сервери для навантажувального тестування системи.

6.2 Порядок проведення випробувань

Тест 1: Перевірка функціональності чат-бота.

Оцінка здатності чат-бота обробляти запити користувачів і надавати 
відповідні відповіді.

Процедура виконання:
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Запуск чат-бота в тестовому середовищі. Введення різноманітних запитів 
користувачів, включаючи створення замовлень, отримання інформації про 
товари, та інші типові запити. Використовуються дані та структура, 
наведені на рисунках.

Рисунок В.1 - Структура клієнтської частини

Рисунок В.2 Структура модераторської частини

Рисунок В.3 - Структура створеної БД ЧАТ-Бота
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Рисунок В.4 - Програмний код ЧАТ-Бота

Результати: Всі функції чат-бота працюють коректно, відповідно до 
заданих вимог.

Рисунок В.4 - Інформація по конкретному запиту користувача

Рисунок В.5 - Приклад оформлення замовлення

Тест 2: Оцінка впливу на ефективність обробки замовлень:

Визначення впливу впровадження моделі на швидкість і точність обробки 
замовлень.

Процедура виконання:
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Порівняння часу обробки замовлень до і після впровадження системи. Збір 
статистичних даних про кількість оброблених замовлень, середній час обробки і 
кількість помилок. Використання даних з таблиці замовлень.

);

CREATE TABLE orders (
id INTEGER PRIMARY KEY AUTOINCREMENT,
product_id INTEGER REFERENCES menu (id),
name VARCHAR (255) NOT NULL,
phone VARCHAR (255) NOT NULL,
address VARCHAR (255) NOT NULL,
total_price DOUBLE NOT NULL

Рисунок В.6 - Приклад створення таблиці «orders»

Результати:

Система показує зниження часу обробки замовлень на 20%, кількість 
помилок зменшується на 15%.

Рисунок В.7 - Графік роботи магазину

О. CD

Рисунок В.8 - Місцезнаходження магазину

Тест 3: Аналіз покращення обслуговування клієнтів

Оцінка впливу автоматизації на задоволення клієнтів і якість 
обслуговування.

Процедура виконання:
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Проведення опитувань серед клієнтів до і після впровадження системи. 
Аналіз відгуків клієнтів про швидкість і якість обслуговування. Використання 
даних з діаграми використання бота

Рисунок В.9. Діаграма використання бота

Результати:

85% клієнтів відзначають покращення в обслуговуванні після 
впровадження системи, середній рівень задоволеності збільшується на 25%.

Висновки: при вдалому виконанні всіх 3 тестів випробування розробленого 
додатку вважаються успішними.

Виконавець 

студент групи КУ-41

Шалдиш О.О.


