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АНОТАЦІЯ 

Сахнюк В.В. 

Тема: Дослідження засобів та методів розробки чат-ботів. 

Спеціальність: 122 „Комп’ютерні науки”. 

Установа: ДЗ ЛНУ імені Т. Шевченка, 2025 р. 

Кваліфікаційна робота містить: 77 с., 15 рис., 2 табл., 1 додат., 39 джерел. 

Об’єкт дослідження – програмні засоби для створення чат-ботів. 

Предмет дослідження – методи та технології розробки чат-ботів. 

Мета роботи – аналіз сучасних засобів і методів розробки чат-ботів та 

розробка прототипу чат-бота. 

Результати роботи. У роботі проведено огляд сучасних платформ для 

створення чат-ботів та проаналізовано методи їхньої побудови, зокрема з 

використанням машинного навчання та технологій обробки природної мови. 

Розроблено прототип чат-бота, який протестовано та оцінено за критеріями 

функціональності та зручності використання. Проведено порівняння 

ефективності різних підходів до розробки, що дозволило виділити оптимальні 

методи для використання у практичних застосуваннях. 

Висновок. Результати дослідження дозволяють розробляти ефективні та 

функціональні чат-боти для автоматизації бізнес-процесів, покращення 

взаємодії з клієнтами та реалізації інформаційних сервісів у різних галузях. 

Ключові слова. ЧАТ-БОТ, МАШИННЕ НАВЧАННЯ, ОБРОБКА 

ПРИРОДНОЇ МОВИ, ІНФОРМАЦІЙНІ СИСТЕМИ. 
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ANNOTATION 

Sakhiuk, V. 

Topic: Research of tools and methods for chatbot development. 

Specialty: 122 “ Computer Science ”. 

Institution: SHEI LNU named after T. Shevchenko, 2025 year. 

Graduation robot mіstit:  77 pages, 15 figures, 2 tables, 1 appendices, 39 

references. 

Object of research – software tools for chatbot development. 

Subject of research – methods and technologies for chatbot development. 

Purpose of the study – analysis of modern tools and methods for chatbot 

development and prototype creation. 

Results of the work. The study provides an overview of modern platforms for 

chatbot development and analyzes methods for their construction, including the use 

of machine learning and natural language processing technologies. A chatbot 

prototype was developed, tested, and evaluated based on functionality and usability 

criteria. A comparative analysis of the effectiveness of various development 

approaches was conducted, identifying optimal methods for practical applications. 

Conclusion. The research results enable the creation of efficient and functional 

chatbots for business process automation, improved customer interaction, and the 

implementation of information services in various fields. 

Keywords: CHATBOT, MACHINE LEARNING, NATURAL LANGUAGE 

PROCESSING, INFORMATION SYSTEMS. 
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ВСТУП 

 

Актуальність теми 

Чат-боти стають невід'ємною частиною сучасних інформаційних 

систем, набуваючи все більшої популярності завдяки їх здатності значно 

покращувати взаємодію між компаніями та клієнтами. Основною причиною 

зростання інтересу до чат-ботів є їхній потенціал у забезпеченні швидкого та 

ефективного обслуговування користувачів без необхідності залучення 

значних людських ресурсів. Сучасні чат-боти здатні обробляти запити, 

надавати консультації, проводити опитування, а також виконувати багато 

інших завдань, що дозволяє значно знижувати навантаження на працівників і 

покращувати якість обслуговування. 

Автоматизація бізнес-процесів за допомогою чат-ботів є ще однією 

важливою причиною їхньої актуальності. Вони допомагають оптимізувати 

робочі процеси, знижувати витрати на обслуговування клієнтів і підвищувати 

продуктивність компаній. Завдяки чат-ботам підприємства можуть надавати 

клієнтам цілодобову підтримку, обробляти велику кількість запитів 

одночасно, що значно підвищує рівень задоволеності користувачів. Крім того, 

чат-боти здатні аналізувати поведінку клієнтів, збирати та обробляти дані, що 

дозволяє компаніям приймати обґрунтовані рішення на основі отриманої 

інформації. 

 

Мета і завдання дослідження 

Метою даного дослідження є аналіз сучасних засобів та методів 

розробки чат-ботів, а також розробка власного прототипу чат-бота з метою 

оцінки ефективності різних підходів. Для досягнення цієї мети необхідно 

вирішити наступні завдання: 
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1. Провести огляд існуючих платформ для створення чат-ботів. Це 

дозволить визначити найбільш популярні та функціональні рішення, які 

використовуються на ринку, а також оцінити їхні переваги та недоліки. 

2. Проаналізувати методи побудови чат-ботів. Розглянути різні підходи 

до розробки, такі як використання машинного навчання, обробки природної 

мови та інших сучасних технологій. 

3. Розробити власний прототип чат-бота. Виконати всі етапи розробки 

від планування до впровадження, а також протестувати створений прототип 

на предмет його функціональності та ефективності. 

4. Оцінити ефективність різних підходів до розробки чат-ботів. 

Здійснити порівняльний аналіз результатів, отриманих під час тестування 

прототипу, з існуючими рішеннями на ринку. 

Науковою теоретико-методологічною базою нашого дослідження стали 

роботи українських та зарубіжних науковців, серед яких варто виокремити 

праці, присвячені теорії штучного інтелекту, методам обробки природної 

мови, архітектурам програмного забезпечення та специфіці взаємодії 

користувачів із чат-ботами.  

Серед українських дослідників значний внесок у розвиток цієї тематики 

зробили [Боднар Олександр, Коваленко Віталій, Смолій Іван, Петренко Анна], 

які розглядали можливості інтеграції чат-ботів у різні сфери бізнесу, освіти та 

суспільного життя. Їхні роботи зосереджені на адаптації сучасних технологій 

до умов вітчизняного ринку, а також на аналізі ефективності таких рішень. 

Зарубіжні вчені, зокрема [Andrew Ng (США), Fei-Fei Li (США), Yoshua 

Bengio (Канада), Jürgen Schmidhuber (Швейцарія), Alan Turing (Велика 

Британія)], зробили значний внесок у розвиток алгоритмів машинного 

навчання та технік обробки природної мови, які є фундаментальними для 

створення високоякісних чат-ботів. Їхні праці містять глибокий аналіз  
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застосування нейронних мереж, генеративних моделей і методів класифікації 

для підвищення точності роботи таких систем. 

Окремо варто відзначити внесок таких платформ, як OpenAI, Google, 

Microsoft, які не лише надають технічні інструменти для створення чат-ботів, 

а й публікують дослідження, що дозволяють краще зрозуміти принципи їхньої 

роботи. Поєднання теоретичних основ та практичних рекомендацій із цих 

джерел забезпечує комплексний підхід до вирішення завдань, поставлених у 

рамках нашого дослідження. 

 

Об'єкт і предмет дослідження 

Об'єктом дослідження є програмні засоби для створення чат-ботів, що 

включають різні платформи та інструменти для їхньої розробки. Предметом 

дослідження є методи та технології, які використовуються для розробки чат-

ботів, включаючи алгоритми машинного навчання, техніки обробки природної 

мови, а також програмні архітектури, що забезпечують їхню ефективну 

роботу. 

 

Методи дослідження 

У процесі дослідження будуть використовуватися як теоретичні, так і 

емпіричні методи. Теоретичний аналіз включатиме вивчення наукової 

літератури, статей, а також існуючих рішень у сфері розробки чат-ботів. Це 

дозволить отримати глибоке розуміння поточного стану технологій і 

визначити напрямки подальшого розвитку. 

Емпіричні методи передбачають практичну розробку та тестування 

прототипу чат-бота. Це дозволить оцінити ефективність різних підходів до 

розробки на практиці, виявити можливі проблеми та запропонувати шляхи  
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їхнього вирішення. Тестування створеного прототипу дасть можливість 

визначити його функціональність, зручність використання та відповідність 

поставленим завданням. 

Наукова новизна та теоретичне значення магістерської роботи полягає у 

тому, що: 

Практична цінність дослідження полягає у можливості застосування 

отриманих результатів у різних галузях діяльності. Чат-боти мають широкий 

спектр застосувань: від автоматизації процесів у бізнесі до надання освітніх чи 

медичних послуг. Завдяки аналізу сучасних платформ та методів розробки, 

дослідження дозволить створювати чат-ботів, які відповідають сучасним 

вимогам і забезпечують високий рівень функціональності та зручності для 

користувачів. 

Розроблений прототип чат-бота може стати основою для впровадження 

у реальні проєкти, спрямовані на автоматизацію рутинних процесів, 

покращення комунікації з клієнтами або надання інформаційних послуг. Крім 

того, результати оцінки ефективності різних підходів до створення чат-ботів 

можуть бути корисними для розробників, які шукають оптимальні способи 

вирішення завдань автоматизації. 

Апробація результатів дослідження. Основні положення обох розділів 

магістерської роботи апробовані під час розробки чат-боту по перевірці 

домашніх завдань із дисциплін на платформі Botpress Studio, що допомагає 

викладачу затрачати менше часу на перевірку завдань виконаних студентами 

під час освітнього процесу з тої чи іншої дисципліни та автоматизувати 

контроль адміністрації освітнього закладу за даним видом діяльності. 

Структура роботи 

Магістерська робота складається з вступу, основної частини, яка 

включає кілька розділів, та висновків. У вступі обґрунтовано актуальність  
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теми, визначено мету, завдання, об'єкт і предмет дослідження, а також методи, 

які використовувались у роботі. Основна частина охоплює огляд існуючих 

рішень для розробки чат-ботів, аналіз методів їхньої побудови. Основна 

частина включає кілька розділів, зокрема:   

1. Огляд сучасних платформ для створення чат-ботів. У цьому розділі 

проаналізовано основні програмні засоби, які використовуються для розробки 

чат-ботів. Розглянуто їхні технічні характеристики, переваги та недоліки.   

2. Методи побудови чат-ботів. Описано підходи до створення чат-ботів, 

зокрема використання машинного навчання, технік обробки природної мови 

(NLP), а також традиційних алгоритмічних методів.   

3. Процес розробки прототипу чат-бота. У цьому розділі наведено опис 

етапів створення чат-бота, починаючи з формулювання вимог і закінчуючи 

його тестуванням і вдосконаленням. Представлено результати тестування та 

оцінки ефективності розробленого рішення.   

4. Оцінка ефективності різних підходів. Проведено порівняльний аналіз 

ефективності різних методів і технологій, використаних у процесі розробки 

чат-бота. На основі цього сформульовано рекомендації для їхнього 

подальшого застосування.   

У висновках узагальнено результати дослідження, сформульовано 

основні висновки та запропоновано напрями для подальших наукових 

досліджень у цій галузі.   

Загальний обсяг роботи – 77 сторінок. Список використаної літератури 

становить 39 позицій. 

Очікувані результати   

Очікується, що результати роботи сприятимуть вдосконаленню 

існуючих рішень у галузі розробки чат-ботів, а також слугуватимуть основою  
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для розробки нових програмних продуктів. Отримані дані будуть корисними 

як для науковців, так і для практиків, що займаються автоматизацією процесів 

і впровадженням інноваційних технологій у різні сфери діяльності. 

 

Таким чином, дане дослідження має на меті не лише теоретичний аналіз 

сучасних засобів і методів розробки чат-ботів, але й практичну перевірку 

отриманих знань, що дозволить зробити обґрунтовані висновки щодо 

ефективності використання тих чи інших технологій у реальних умовах. 
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РОЗДІЛ І 

ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ РОЗРОБКИ ЧАТ-БОТІВ 

1.1. Історія розвитку чат-ботів 

 

 

Огляд літературних джерел за темою "Дослідження засобів та методів 

розробки чат-ботів" охоплює різні аспекти цієї технології. Розробка чат-ботів 

є міждисциплінарною темою, що включає обробку природної мови (NLP), 

машинне навчання, штучний інтелект та інші сучасні технології. Літературні 

джерела висвітлюють як теоретичні, так і практичні аспекти створення чат-

ботів. Розглянемо основні напрями, на яких зосереджено дослідження. 

Книги на тему чат-ботів зазвичай надають фундаментальний огляд 

технологій, методів та архітектур, що використовуються для їх розробки. 

Серед популярних видань: 

"Designing Bots" (O'Reilly, Amir Shevat, 2017) – це книга про основи 

проектування чат-ботів та UX-дизайну. Автор детально пояснює, як 

створювати інтуїтивно зрозумілі чат-боти, які відповідають потребам 

користувачів. основний акцент робиться на створенні зручних у використанні 

чат-ботів. Автор підкреслює важливість розробки чат-ботів, які можуть не 

тільки виконувати завдання, а й підтримувати розмови на рівні, зрозумілому 

для користувача. Наприклад, при розробці бота для технічної підтримки 

важливо забезпечити зрозумілий інтерфейс та зручну навігацію. Однією з 

рекомендацій є використання чітких інструкцій, таких як: "How can I help you 

today? You can ask about your account balance or make a payment."[1] 

  "Building Chatbots with Python" (Sumit Raj, 2019) – книга орієнтована на 

розробників, які бажають створювати чат-боти з використанням мови Python. 

Вона охоплює такі аспекти, як інтеграція чат-ботів з API, використання NLP  
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та машинного навчання. Акцент зроблено на технічній частині створення чат-

ботів. Книга детально розповідає, як використовувати Python для розробки 

ботів за допомогою бібліотек, таких як NLTK і ChatterBot. Пропонується 

простий приклад створення бота, який може відповідати на запити 

користувачів, наприклад: "Hello, how can I assist you?" та "Can you tell me the 

weather in New York?" [2] Важливу роль також відіграє інтеграція бота з 

платформами, як-от Telegram або Slack, що спрощує роботу з API. 

  "The Chatbot Handbook" (2019) – підручник, що охоплює основи 

розробки чат-ботів, включаючи використання різних платформ, таких як 

Facebook Messenger, WhatsApp, Slack тощо. Також є посібником, який 

охоплює основні етапи розробки чат-ботів, починаючи від ідеї і закінчуючи 

тестуванням і запуском продукту. У цьому джерелі розглядається процес 

створення бота, який може автоматично надавати клієнтську підтримку, 

відповідати на поширені запитання або допомагати у здійсненні покупок. 

Прикладом є бот для інтернет-магазину, який може відповідати: "What size are 

you looking for?" або "Here are the top-selling items today." [3] Також 

висвітлюються принципи роботи з користувацькими сценаріями для 

покращення інтерфейсу взаємодії. 

Однією з фундаментальних книг вважається Peter Norvig, Stuart Russell, 

"Artificial Intelligence: A Modern Approach" (Pearson, 2020), що охоплює 

загальні принципи штучного інтелекту, які є основою інтелектуальних чат-

ботів. [4] 

Ці джерела надають всебічний погляд на розробку чат-ботів, починаючи 

від дизайну і користувацького досвіду до технічних аспектів програмування і 

інтеграції з різними платформами. 
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1.2. ТИПИ ЧАТ-БОТІВ 

Чат-боти є сучасними цифровими асистентами, які автоматизують 

взаємодію з користувачами у різних сферах, таких як бізнес, освіта чи 

медицина. Залежно від функціональності та складності, їх можна поділити на 

сценарні (rule-based) та інтелектуальні (AI-based) типи. Кожен із цих видів має 

свої особливості, переваги й обмеження, що визначають їх застосування в 

конкретних задачах. 

Сценарні (rule-based) чат-боти — це програми, що працюють на основі 

заздалегідь визначених сценаріїв і правил. Вони відповідають на запити 

користувачів, слідуючи чітко прописаній логіці, що обмежує їх гнучкість у 

розмові. Наприклад, бот може запропонувати вибір із кількох опцій: "Press 1 

for account information, Press 2 for technical support." Основними перевагами 

таких ботів є простота розробки, передбачуваність відповідей і низька вартість 

впровадження. Водночас вони не здатні обробляти складні запити або 

адаптуватися до нових контекстів. 

Інтелектуальні чат-боти базуються на штучному інтелекті (ШІ), 

машинному навчанні та обробці природної мови (NLP). Вони можуть розуміти 

складні запити, аналізувати контекст і навіть навчатися з часом, покращуючи 

свою ефективність. Наприклад, AI-бот для підтримки клієнтів може 

відповісти: "I see you're having trouble with your payment. Let me check your 

recent transactions." Їхні переваги включають гнучкість, здатність обробляти 

багатозначні запити та персоналізацію. Основний виклик інтелектуальних 

ботів — потреба в значних ресурсах для навчання й підтримки моделі, що 

може впливати на їхню доступність. 
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1.3. ОСНОВНІ ТЕХНОЛОГІЇ ДЛЯ СТВОРЕННЯ ЧАТ-БОТІВ 

Наукові статті часто фокусуються на теоретичних аспектах розробки 

чат-ботів, таких як обробка природної мови, штучний інтелект і машинне 

навчання. 

"A Survey of Chatbot Systems through the Lens of Technology and Design" 

(2020) – оглядова стаття, яка аналізує сучасні системи чат-ботів з точки зору 

технологій та дизайну. У ній розглядаються ключові принципи побудови 

діалогових систем та виклики, що стоять перед розробниками. Представлено 

огляд існуючих систем чат-ботів із фокусом на технологічні рішення та дизайн 

інтерфейсів. Автори аналізують різні архітектури чат-ботів, зокрема rule-based 

та AI-driven системи. Наприклад, rule-based боти працюють за наперед 

заданими сценаріями: "If user says 'Hi', bot replies 'Hello!'". У той час як AI-

driven боти використовують машинне навчання для розуміння природної 

мови. [5] Це дозволяє створювати більш інтерактивних ботів, наприклад, для 

клієнтської підтримки, де бот може самостійно адаптуватися до нових запитів 

користувачів. 

  "Neural Conversational Agents: A Review" (2019) – ця стаття присвячена 

використанню нейронних мереж для створення більш природних діалогових 

агентів, що є основою інтелектуальних чат-ботів. Розглянуто розвиток 

нейронних мереж для створення чат-ботів. Автори аналізують нейронні 

моделі, такі як seq2seq (sequence-to-sequence) та трансформери, що 

використовуються для генерації природномовних відповідей. Наприклад, 

модель seq2seq може перетворити запит користувача на відповідь, подібну до 

людської: "User: What’s the weather today? Bot: It’s sunny in New York." [6] 

Автори підкреслюють значення навчання на великих наборах даних для 

поліпшення якості відповідей бота. 
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"End-to-End Conversational Models: A Review" (2020) – розглядає 

концепцію побудови систем чат-ботів, які працюють за принципом "від запиту 

до відповіді", використовуючи різноманітні глибокі нейронні мережі. 

Зосереджена стаття на огляді моделей, що дозволяють будувати повністю 

автономні системи ведення розмов. End-to-end моделі, такі як GPT або BERT, 

не потребують складного програмування окремих сценаріїв, оскільки вони 

можуть навчатися відповідати на будь-які запити користувачів. Наприклад, 

бот на основі моделі GPT-3 може відповідати на питання в стилі: "What is the 

capital of France? Bot: The capital of France is Paris." [7] Такі системи є 

універсальними та можуть бути використані в різних галузях, від підтримки 

клієнтів до автоматизації процесів у бізнесі. 

Цікавими є дослідження також у статтях з теоретичними основами:  

"A Survey on Chatbot Implementation in Customer Service Industry through 

Deep Neural Networks" (IEEE, 2018) – дослідження, яке висвітлює 

використання нейронних мереж для автоматизації обслуговування клієнтів 

через чат-боти. [8] 

"Building Conversational Agents: Methods and Techniques" (ACM, 2020) – 

стаття, що описує методи створення діалогових агентів, включаючи машинне 

навчання та обробку природної мови. [9] 

Ці джерела детально розглядають сучасні технології створення чат-

ботів, показуючи, як різні підходи (від сценарних систем до нейромереж) 

змінюють спосіб взаємодії людини з машинами. 

 

1.4. ПЛАТФОРМИ ДЛЯ РОЗРОБКИ ЧАТ-БОТІВ 

Інтернет-ресурси є важливим джерелом практичної інформації для 

розробників, оскільки тут часто публікуються огляди нових технологій, 

інструментів та платформ для створення чат-ботів. 
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Medium.com – популярна платформа для публікації статей на тему 

розробки чат-ботів. Автори розповідають про сучасні тренди, нові технології 

та кейси використання ботів у різних галузях (наприклад, e-commerce, 

customer support). Medium.com є платформою, де можна знайти багато статей, 

присвячених розробці чат-ботів, особливо з акцентом на практичні підходи та 

інструменти. Часто публікації на Medium націлені на різні аспекти, такі як 

створення ботів за допомогою платформ, як Dialogflow, або використання 

Python для розробки ботів. Наприклад, автори описують, як інтегрувати чат-

бота в Telegram за допомогою Python: "You can use the python-telegram-bot 

library to create a simple bot that responds to user messages like 'Hello, how can I 

assist you today?'." [13] Це джерело корисне для початківців і дає багато 

прикладів коду. 

Chatbotslife.com – спеціалізований ресурс, присвячений чат-ботам, 

містить статті про кращі практики, платформи, навчальні матеріали та 

аналітику. Chatbotslife.com є спеціалізованим сайтом, присвяченим виключно 

чат-ботам, де публікуються статті та кейс-стаді про розробку, дизайн та 

застосування ботів у бізнесі. Особливу увагу тут приділяють стратегічним 

аспектам впровадження ботів у компаніях. Наприклад, автори показують, як 

чат-боти допомагають автоматизувати підтримку клієнтів, забезпечуючи 

цілодобову доступність: "Customer support bots can handle simple requests like 

'What is my order status?' or 'How can I return an item?'." [14] Також тут можна 

знайти детальні розбори UX/UI-дизайну для ботів, що дозволяє створювати 

зручні та інтуїтивні інтерфейси. 

 Towards Data Science – блог, що містить багато технічних статей з 

розробки чат-ботів, зокрема на основі штучного інтелекту та обробки 

природної мови. Тут можна знайти посібники та огляди нових фреймворків і 

бібліотек для створення ботів. Towards Data Science є платформою, 

орієнтованою на технологічні та наукові аспекти розробки, з акцентом на  



 
 

17 

штучний інтелект, машинне навчання та обробку природної мови (NLP). У 

статтях детально пояснюються математичні моделі, що лежать в основі чат-

ботів, такі як трансформери та моделі seq2seq. Наприклад, у статті про BERT 

для чат-ботів наводиться приклад того, як модель може використовуватися для 

обробки запитів користувачів: "Using BERT, the chatbot can understand complex 

queries like 'What is the refund policy if I cancel my order within 24 hours?'." [15] 

Це джерело корисне для дослідників та розробників, які хочуть глибше 

зрозуміти технології, що стоять за чат-ботами. 

Таким чином, кожне з цих джерел пропонує унікальний підхід до теми 

розробки чат-ботів: Medium.com фокусується на практичних прикладах, 

Chatbotslife.com охоплює бізнес та UX/UI аспекти, а Towards Data Science дає 

технічний і науковий погляд на процес створення ботів, використовуючи AI та 

машинне навчання. 

Важливою частиною дослідження є огляд платформ, які полегшують 

процес створення чат-ботів. Ось кілька основних інструментів, що 

розглядаються в літературі: 

Dialogflow (Google) – одна з найпопулярніших платформ для розробки 

інтелектуальних ботів. Має широкий набір інструментів для роботи з NLP та 

AI. Dialogflow (Google) є одним з найпопулярніших інструментів для розробки 

чат-ботів, який використовує штучний інтелект і машинне навчання для 

обробки природної мови (NLP). Він пропонує зручний інтерфейс для 

створення ботів, які можуть інтегруватися з різними платформами, такими як 

Google Assistant, Facebook Messenger та інші. Прикладом є бот для ресторану, 

який може автоматично приймати замовлення: "User: I'd like to order a pizza. 

Bot: What size would you like? User: Large." [16] Важливою особливістю є 

можливість налаштування інтенсивного навчання бота на реальних розмовах, 

що підвищує його точність. 

2 
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Microsoft Bot Framework – ще одна велика платформа для створення чат-

ботів, яка забезпечує інтеграцію з різними каналами комунікації, такими як 

Microsoft Teams, Skype, Facebook Messenger тощо. Microsoft Bot Framework є 

потужною платформою для створення багатофункціональних ботів, які 

можуть працювати з кількома каналами, такими як Skype, Teams, Facebook 

Messenger та інші. Цей фреймворк дозволяє використовувати C# або Node.js 

для створення ботів, що забезпечує гнучкість для розробників. Наприклад, 

можна створити бота для управління зустрічами: "User: Schedule a meeting for 

tomorrow at 10 am. Bot: Your meeting has been scheduled for 10 am tomorrow." 

Microsoft також пропонує додаткові інструменти, такі як QnA Maker для 

автоматизації відповідей на поширені запитання та LUIS для обробки 

природної мови. [17] 

  Rasa – open-source платформа для створення чат-ботів на основі AI. 

Відрізняється потужними можливостями для налаштування моделей 

машинного навчання. Rasa — це open-source платформа для створення чат-

ботів, що дозволяє розробникам мати повний контроль над налаштуваннями і 

даними бота. Rasa використовує сучасні моделі машинного навчання для 

обробки запитів користувачів і може бути інтегрована з різними платформами, 

такими як Telegram, Slack або власні веб-додатки. Наприклад, бот, 

розроблений на Rasa, може вести діалог, обробляючи складні запити: "User: 

What is the best time to plant tomatoes? Bot: Tomatoes are best planted in the spring, 

depending on your local climate." [18] Особливістю Rasa є можливість 

кастомізації моделей для специфічних потреб користувача, що робить 

платформу привабливою для компаній з унікальними вимогами. 

Ці три платформи надають різні підходи до розробки чат-ботів: 

Dialogflow фокусується на простоті та інтеграції з Google-продуктами, 

Microsoft Bot Framework пропонує потужні можливості для корпоративних 

рішень з гнучкою інтеграцією, а Rasa дає розробникам максимальний  
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контроль і кастомізацію з відкритим вихідним кодом. Кожна з цих платформ 

дозволяє створювати складні рішення, але вибір залежить від потреб проекту, 

вимог до інтеграції та налаштувань штучного інтелекту. 

Не меншу роль слід віддати і блогам, наприклад: 

"Chatbots Life" (chatbotslife.com) – один із найпопулярніших блогів, 

присвячених технологіям чат-ботів, з великою кількістю навчальних 

матеріалів і новин. [19] 

"Towards Data Science" (towardsdatascience.com) – блог для фахівців з 

машинного навчання та обробки природної мови, де можна знайти багато 

статей про використання AI в чат-ботах. [20] 

"Botpress Documentation" (2020) – офіційна документація платформи 

Botpress, яка допомагає розробникам зрозуміти, як використовувати цей 

інструмент для створення власних чат-ботів. [21] 

Отже, розглянувши дані літературні джерела на тему "Дослідження 

засобів та методів розробки чат-ботів" можна зробити висновки, що в них  

висвітлюють широкий спектр аспектів цієї технології, починаючи від 

теоретичних основ обробки природної мови та штучного інтелекту до 

практичних інструментів і платформ для створення ботів. Тема активно 

розвивається, і джерела допомагають зрозуміти, як сучасні технології 

впливають на ефективність діалогових систем. В кожній категорії я 

постараюсь навести по кілька важливих джерел, щоб охопити різні аспекти 

теми: від фундаментальних принципів розробки чат-ботів до прикладних 

кейсів у бізнесі.  Так, наприклад:  

- Бізнес та маркетинг: Чат-боти використовуються для автоматизації 

продажів, підтримки клієнтів і маркетингових кампаній. У багатьох 

дослідженнях аналізується вплив ботів на взаємодію з клієнтами. [22] 
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Чат-боти стали невід'ємною частиною бізнес-стратегій у сфері 

маркетингу, оскільки вони можуть автоматизувати взаємодію з клієнтами, 

покращувати обслуговування та стимулювати продажі. Одним із 

найпоширеніших сценаріїв використання ботів у бізнесі є автоматизація 

процесів клієнтської підтримки. Наприклад, компанія може створити бота, 

який допомагає клієнтам отримувати інформацію про статус замовлення: 

"User: Where is my order? Bot: Your order is currently being processed and will be 

delivered by Friday." Такий підхід знижує навантаження на реальних агентів 

підтримки та підвищує швидкість обслуговування. 

У маркетингу чат-боти можуть використовуватися для персоналізації 

досвіду клієнтів. Боти здатні збирати дані про уподобання користувачів і 

пропонувати їм індивідуальні рекомендації на основі історії покупок. 

Наприклад, у сфері електронної комерції бот може спілкуватися з 

користувачем так: "User: I'm looking for a new smartphone. Bot: Based on your 

previous purchases, I recommend the latest Samsung Galaxy S21." Це допомагає 

створити більш релевантний досвід для покупця та підвищити конверсії. [23] 

Чат-боти також ефективні для автоматизації маркетингових кампаній, 

таких як розсилка повідомлень про знижки, спеціальні пропозиції або запуск 

нових продуктів. Бот може автоматично нагадати користувачам про акцію: 

"Bot: Don’t miss our Black Friday sale! Get up to 50% off on selected items. Would 

you like me to send you a reminder on the day?" Це сприяє підвищенню 

залученості клієнтів та стимулюванню продажів. 

Крім того, боти використовуються для генерації та управління лідами 

(потенційними клієнтами). Боти можуть ставити уточнюючі запитання, щоб 

кваліфікувати ліди, а потім передавати релевантну інформацію відділу 

продажу. Наприклад: "Bot: Are you interested in our premium plan or the standard 

one? User: Premium. Bot: Great! I will connect you with a sales representative for  
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further details." Це допомагає оптимізувати робочий процес і забезпечує більш 

точне визначення потреб клієнтів. 

Ще один цікавий аспект у бізнесі — це використання чат-ботів для 

збирання відгуків та аналізу задоволеності клієнтів. Після завершення покупки 

бот може запитати: "Bot: How satisfied are you with your recent purchase on a 

scale from 1 to 5?" Отримана інформація може бути використана для 

поліпшення продуктів або послуг. [24] 

- Освіта: Чат-боти, такі як віртуальні помічники, використовуються для 

покращення навчального процесу, допомагаючи студентам отримувати 

інформацію про курси та здавати завдання. 

Чат-боти в освіті відкривають нові можливості для взаємодії зі 

студентами та підвищення ефективності навчального процесу. Один із 

ключових сценаріїв — це створення навчальних ботів, які можуть 

автоматично відповідати на запитання студентів та допомагати в освоєнні 

матеріалу. Наприклад, бот для онлайн-курсів може відповідати на запити: 

"User: Can you explain the concept of neural networks? Bot: Neural networks are a 

series of algorithms that attempt to recognize underlying relationships in a set of data 

through a process that mimics the way the human brain operates." [25] 

У сфері дистанційної освіти чат-боти можуть виконувати роль 

віртуальних помічників, які нагадують студентам про дедлайни та завдання. 

Наприклад, бот може нагадувати про майбутні екзамени або надсилати 

підказки щодо підготовки: "Bot: Don’t forget, your final exam is in two days! 

Would you like some tips on how to prepare?" [26] 

Ще один важливий аспект — це автоматизація адміністративних 

завдань. Чат-боти можуть допомагати студентам реєструватися на курси, 

отримувати розклад занять або дізнаватися про програми стипендій.  

 



 
 

22 

Наприклад: "User: How do I apply for a scholarship? Bot: You can apply by filling 

out this form. Here is the link to the scholarship application." 

Чат-боти також можуть використовуватися для проведення оцінювання 

знань студентів. Вони можуть пропонувати тести або навіть брати участь у 

діалогах, щоб оцінити рівень розуміння матеріалу. Наприклад, бот може 

запитати: "Bot: What is the capital of France? User: Paris. Bot: Correct! Now, what 

is the capital of Germany?" 

Крім того, боти можуть служити платформою для групових дискусій, 

створюючи інтерактивне середовище для студентів. У чатах з ботами можна 

обговорювати різні теми та обмінюватися думками, що сприяє більш активній 

участі студентів у навчальному процесі. Наприклад: "Bot: Today we’re 

discussing climate change. What are your thoughts on the role of renewable energy 

in reducing global warming?" [27] 

Також, чат-боти допомагають зробити освіту більш доступною для 

людей з особливими потребами. Вони можуть перетворювати текст у звук або 

відповідати на запити студентів з порушенням зору, допомагаючи їм 

орієнтуватися в навчальних ресурсах. 

Чат-боти, як у бізнесі, так і в освіті, є потужним інструментом, що 

допомагає оптимізувати процеси, покращити обслуговування клієнтів або 

студентів, а також підвищити ефективність взаємодії. 

Ще однією важливою галуззю, де використовуються чат-боти є 

медицина. Наприклад в статті "AI Chatbots in Healthcare: A Comprehensive 

Review" (2021) описується дослідження, як штучно-інтелектуальні чат-боти 

можуть підтримувати пацієнтів у медичних питаннях, виконуючи функції 

інформаційного помічника та автоматизуючи первинну консультацію. 

Наприклад, чат-боти використовуються для попередньої оцінки симптомів,  
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допомагаючи пацієнтам зрозуміти, чи потрібна їм медична допомога. 

Реальний приклад — бот ADA Health, який запитує у пацієнта про симптоми: 

"User: I have a headache and feel dizzy. Bot: Do you also experience nausea 

or sensitivity to light? Based on your symptoms, you might have a migraine. Please 

consult a doctor for further evaluation." [28] 

Огляд також підкреслює роль ботів у наданні інформації про препарати. 

Наприклад, бот може відповісти: 

"User: What are the side effects of ibuprofen? Bot: Common side effects 

include stomach upset, nausea, and dizziness. If you experience severe symptoms, 

contact your doctor immediately." 

Це дозволяє пацієнтам швидко отримувати надійну інформацію без 

необхідності звертатися до лікаря. 

Чат-боти також використовуються в управлінні хронічними 

захворюваннями. Наприклад, діабетичний бот може нагадувати пацієнтам 

перевіряти рівень цукру в крові: 

"Bot: It's time for your glucose check. Please measure your levels and log the 

data here." 

Якщо переглянути статтю "Conversational Agents for Mental Health: 

Opportunities and Risks" (2020), то можна побачити, що ця стаття аналізує 

потенціал чат-ботів для підтримки психічного здоров’я, а також ризики, 

пов’язані з їх використанням. Один із ключових прикладів — бот Wysa, який 

використовує когнітивно-поведінкову терапію (CBT) для підтримки 

користувачів. Наприклад, бот може допомогти людині подолати тривогу: 

"User: I feel anxious about tomorrow's presentation. Bot: Let’s practice some 

deep breathing exercises together to help you relax. Imagine breathing in confidence 

and breathing out stress." [29] 
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Такі боти також здатні відстежувати емоційний стан користувачів через 

регулярні перевірки настрою: 

"Bot: How are you feeling today on a scale of 1 to 10? User: 4. Bot: I'm sorry 

to hear that. Would you like to talk about what's bothering you or try a mindfulness 

activity?" 

Однак стаття звертає увагу на ризики, наприклад, можливу залежність 

від ботів або некоректне сприйняття їх як заміни професійної терапії. Автори 

наголошують на важливості чіткого повідомлення користувачам, що чат-боти 

— це лише допоміжний інструмент. 

Обидва джерела підкреслюють, що чат-боти стають важливим 

інструментом у медицині, забезпечуючи доступність інформації та підтримку. 

Водночас необхідно враховувати обмеження, такі як ризик помилкової 

діагностики або недооцінка серйозності проблем. Зокрема, чат-боти можуть 

бути особливо корисними для: 

1.Підвищення доступності послуг для пацієнтів у віддалених районах. 

2.Автоматизації рутинних завдань, таких як нагадування про прийом 

ліків чи запис на прийом до лікаря. 

3.Підтримки психічного здоров'я через мотиваційні бесіди чи вправи. 

Усі ці аспекти вказують на важливість розробки адаптивних та 

безпечних рішень для медичних чат-ботів. 

Не менш важливою сферою впливу наразі є соціальні медіа та 

маркетинг. В даній галузі теж широко використовуються чат-боти. Так 

наприклад в статті "Chatbots for Social Media Engagement: A Case Study of 

Facebook Messenger Bots" (2021) підкреслюється дослідження, як чат-боти на 

платформах соціальних медіа, таких як Facebook Messenger, можуть 

підвищити залученість користувачів та полегшити комунікацію з брендами.  
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Наприклад, компанія, що займається модним одягом, може використовувати 

бота для автоматизації рекомендацій: 

"User: I'm looking for a summer dress. Bot: Sure! Here are some options for 

you. Would you like to see dresses under $50 or premium ones?" [30] 

Це дозволяє користувачам швидко знайти потрібний продукт, 

зменшуючи час пошуку. 

Чат-боти також використовуються для управління акціями та 

розсилками в соціальних медіа. Наприклад: 

"Bot: Hello! We noticed you liked our last post. Here’s a 10% discount code 

just for you: SUMMER10. Use it at checkout!" 

Це стимулює повторну взаємодію з брендом і покращує клієнтську 

лояльність. 

Стаття демонструє, як боти можуть відповідати на коментарі або 

приватні повідомлення в реальному часі, допомагаючи брендам підтримувати 

активність у соціальних мережах. Наприклад: 

"User: Is this item available in blue? Bot: Yes, it’s available! Here’s the link 

to check it out." 

Це знижує навантаження на команди підтримки й підвищує швидкість 

обслуговування. 

Інший приклад із дослідження — інтерактивні кампанії з використанням 

ботів. Компанія може організувати вікторину чи гру через Messenger для 

підвищення залученості: 

"Bot: Let’s play! Guess the correct answer and win a $20 voucher: Which year 

was our brand founded? A) 2005, B) 2010, C) 2015." 
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Такі активності залучають користувачів і стимулюють емоційний 

зв’язок із брендом. 

Наступна стаття "Marketing Automation with AI Chatbots: Strategies and 

Trends" (2020) аналізує, як чат-боти використовуються для автоматизації 

маркетингових завдань, таких як генерація лідів, персоналізація контенту та 

управління CRM. Наприклад, бот може ставити уточнюючі запитання для 

кваліфікації лідів: 

"Bot: What’s your main area of interest: digital marketing, e-commerce, or 

software development?" [31] 

Зібрана інформація передається менеджерам продажів для подальшої 

роботи. 

Чат-боти також сприяють персоналізованим рекомендаціям, аналізуючи 

попередні дії користувачів. Наприклад: 

"User: I'm looking for a gift. Bot: Based on your last purchase, how about a 

premium leather wallet? It’s a popular choice for gifts!" 

Це покращує досвід клієнта й збільшує ймовірність покупки. 

Ще один популярний сценарій — нагадування про покинуті кошики в 

онлайн-магазинах: 

"Bot: You left a pair of sneakers in your cart. Complete your purchase now 

and get 15% off!" 

Це сприяє поверненню користувачів і підвищенню конверсій. 

Чат-боти також використовуються для збору відгуків і проведення 

опитувань. Наприклад: 

"Bot: How was your experience with our service? Rate us from 1 to 5." 
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Отримані дані допомагають компаніям покращувати якість 

обслуговування. 

Стаття також підкреслює, що боти ефективні в управлінні 

омніканальними маркетинговими стратегіями. Вони інтегруються з різними 

платформами (Facebook, Instagram, WhatsApp) і дозволяють підтримувати 

єдиний стиль комунікації з клієнтами. 

Обидва джерела демонструють, що чат-боти стали ключовим елементом 

у маркетингу та соціальних медіа завдяки їхній здатності персоналізувати 

взаємодію, автоматизувати процеси й підвищувати залученість. 

Приклад 1: Кампанія зі збору контактів через чат-бот: "Bot: Hi! Want to 

join our exclusive club? Share your email to get started!" 

Приклад 2: Автоматизована підтримка акцій: "Bot: Today only! Buy 1 get 

1 free on all skincare products." 

Використання ботів забезпечує не тільки економію часу, але й створює 

позитивний досвід для користувачів, що підвищує їхню довіру до брендів. 

Цікаво подаються дослідження в статті "Legal and Ethical Implications of 

AI Chatbots" (2021) щодо юридичних аспектів та етичних викликів. Так ця 

стаття досліджує правові й етичні виклики, які виникають при впровадженні 

чат-ботів у різні сфери. Один із ключових аспектів — прозорість взаємодії. 

Користувачі мають знати, що вони спілкуються з ботом, а не з людиною. 

Наприклад: 

"Bot: Hi! I'm LegalBot, an AI here to assist with your legal queries. How can 

I help?" [32] 

Відсутність такої прозорості може призвести до обману користувачів, 

що порушує етичні стандарти. 
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Інше важливе питання — упередженість у відповідях бота. Наприклад, 

юридичний бот, який аналізує справи, може некоректно оцінити кейси через 

недостатню репрезентативність даних. Це піднімає питання етичності 

використання таких моделей у вирішенні важливих юридичних питань. 

У статті також розглядається питання відповідальності за помилки чат-

ботів. Якщо бот надає некоректну юридичну пораду, це може спричинити 

юридичні проблеми для компанії-розробника. Наприклад: 

"User: Can I terminate my lease without penalty? Bot: Yes, you can, if it's 

been over 6 months." 

Якщо відповідь неправильна, користувач може понести збитки, що 

створює питання відповідальності за дії бота. 

Автори також акцентують увагу на використанні ботів у вирішенні 

спорів. Наприклад, боти можуть бути посередниками в арбітражі для 

розв'язання дрібних конфліктів: 

"Bot: Both parties agree to the proposed settlement. Would you like to proceed 

with signing?" 

Етичні виклики включають також проблему конфіденційності. 

Наприклад, якщо бот збирає дані про судові справи, це може загрожувати 

приватності користувачів. У статті пропонується, щоб боти чітко пояснювали, 

як і для чого використовуються дані. 

В статті "GDPR Compliance for AI Chatbots" (2020) розглядається 

дослідження, як чат-боти можуть відповідати вимогам GDPR, що є ключовим 

аспектом для компаній, які працюють у Європейському Союзі. Наприклад, 

чат-бот повинен запитувати згоду перед збором персональних даних: 

"Bot: We need your consent to collect and store your information for legal 

assistance. Do you agree? (Yes/No)" 
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Автори підкреслюють важливість забезпечення права на видалення 

даних. Користувачі повинні мати можливість видаляти свою інформацію: 

"User: Delete all my data. Bot: Your data has been successfully deleted from 

our records." 

Також обговорюється, як боти можуть обробляти запити щодо права на 

доступ до даних: 

"User: What data do you have on me? Bot: We store your name, email, and 

previous queries. Would you like to download this data?" 

Це забезпечує прозорість і дотримання регламенту. 

Ще один приклад стосується безпеки даних. У статті йдеться про 

необхідність шифрування чутливої інформації, яку передають через бота: 

"Bot: For your security, all your data is encrypted and protected according to 

GDPR standards." 

Важливим аспектом є обмеження збору даних до мінімально 

необхідних. Наприклад, юридичний бот може запитувати лише релевантну 

інформацію для вирішення конкретної справи: 

"Bot: To assist with your case, we need to know the type of contract involved. 

Please choose from the following: Employment, Rental, or Business." 

Обидві статті підкреслюють важливість дотримання юридичних і 

етичних норм під час використання чат-ботів. Таких як:  

1. Прозорість: Боти мають чітко повідомляти про свою природу. 

2. Конфіденційність: Дані користувачів повинні бути захищені. 

3. Етичність: Виключення упередженості та надання коректних 

відповідей. 
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4. Відповідальність: Визначення, хто несе відповідальність за помилки 

бота. 

Чат-боти у сфері юриспруденції мають величезний потенціал, але їх 

розробка вимагає обережного підходу для забезпечення законності й етики їх 

використання. 

Теоретичні засади розробки чат-ботів базуються на фундаментальних 

принципах штучного інтелекту, таких як машинне навчання, обробка тексту 

та адаптивні алгоритми. Вивчення методів обробки природної мови дозволяє 

вдосконалювати взаємодію чат-ботів із користувачами, забезпечуючи 

розуміння контексту та значення повідомлення.  

Висновки до І розділу  

Отже, огляд джерел за темою "Дослідження засобів та методів розробки 

чат-ботів" охоплюють широкий спектр питань, включаючи теоретичні аспекти 

штучного інтелекту та обробки природної мови, практичні рекомендації для 

розробників, а також приклади використання чат-ботів у різних галузях.  

Практичні рекомендації для розробників, які аналізуються в літературі, 

включають оптимальні стратегії вибору інструментів та платформу для 

створення чат-ботів. Такі рекомендації сприяють підвищенню ефективності 

процесу розробки та дозволяють адаптувати системи під спеціальні потреби. 

Огляд також демонструє значний інтерес до використання чат-ботів у різних 

сферах, таких як бізнес, медицина, освіта, електронна комерція та сфера 

послуг. Чат-боти успішно застосовуються для автоматизації підтримки 

клієнтів, проведення опитування, тощо. 

Крім того, у багатьох джерелах наголошується на важливості інтеграції 

чат-ботів із іншими системами, такими як CRM, аналітичні платформи чи 

сервіси автоматизації бізнес-процесів. Така інтеграція розширює 

функціональність чат-ботів і дозволяє створювати багатофункціональні  



 
 

31 

рішення для різних галузей. Особливо це актуально для компаній, які прагнуть 

забезпечити персоналізований підхід до клієнтів. 

Окремою темою є оптимізація роботи чат-ботів, що включає 

забезпечення швидкодії, зменшення витрат на обчислювальні ресурси та 

підвищення точності відповіді. Використання сучасних хмарних платформ та 

сервісів для розробки таких систем сприяє масштабуванню рішень та їх 

адаптації до змін у потребах бізнесу. 

Дослідження також підкреслюють важливість UX-дизайну у створенні 

інтуїтивно зрозумілих і зручних для користувачів інтерфейсів чат-ботів. Це 

дозволяє підвищити рівень задоволеності користувачів і, як наслідок, 

ефективність впровадження таких систем. Особливу увагу приділяють 

питанням локалізації та культурної адаптації чат-ботів, щоб забезпечити 

якісну взаємодію в різних регіонах світу. 

Наукові роботи також звертають увагу на роль тестування та оцінювання 

якості роботи чат-ботів. Для цього використовуються різноманітні метрики, 

зокрема рівень розуміння користувачів, швидкість відповіді та точність 

виконання завдань. Удосконалення цих параметрів сприяє створенню систем, 

які можуть успішно виконувати свої функції навіть у складних умовах. 

У підсумку, аналіз джерел свідчить про те, що розробка чат-ботів є 

багатогранною та перспективною сферою, яка активно розвивається. З 

кожним роком вона стає все більш важливою як для науки, так і для 

практичного застосування. Завдяки новим технологіям і підходам чат-боти 

стають інструментами, здатними вирішувати широкий спектр завдань, від 

спрощення комунікації до автоматизації рутинних процесів. Тож дослідження 

у цій галузі залишаються актуальними і потребують подальшої уваги з боку 

наукової спільноти та розробників. Огляд джерел показує, що ця тема постійно  
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розвивається, а новітні технології дозволяють створювати дедалі складніші 

діалогові системи. 
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РОЗДІЛ ІІ 

СУЧАСНІ МЕТОДИ ТА ІНСТРУМЕНТИ РОЗРОБКИ ЧАТ-БОТІВ 

2.1. Вибір архітектури чат-бота  

 

Розробка чат-ботів передбачає вибір оптимальної архітектури, яка 

забезпечує їхню функціональність, масштабованість та ефективність.  

Це комплексний процес, який вимагає вибору архітектури, що 

забезпечить необхідну функціональність, масштабованість і ефективність. 

Архітектура чат-бота визначає структуру і взаємодію різних компонентів 

системи, що впливає на її здатність обробляти запити користувачів, 

інтегруватися з іншими системами, а також ефективно масштабуватися при 

збільшенні навантаження. Вибір архітектури залежить від цілей проекту, 

складності задач, технічних вимог і ресурсів, доступних для розробки та 

підтримки системи. Зазвичай розрізняють кілька основних варіантів 

архітектур: одношарові та багатошарові, серверні та безсерверні рішення. 

Можна також сказати, що основними варіантами архітектур є одношарові та 

багатошарові рішення, а також серверні й безсерверні підходи. 

Одношарові архітектури є найпростішими і використовуються для 

створення базових чат-ботів із мінімальною логікою. Вони зазвичай базуються 

на інтеграції з месенджерами та включають лише основний рівень обробки 

запитів.  

Одношарова архітектура є найпростішою формою організації чат-ботів. 

Вона передбачає єдиний рівень обробки запитів і відповідей. У такій 

архітектурі зазвичай відсутня складна логіка обробки запитів, і бот 

виконуватиме лише обмежену кількість завдань, таких як обробка 

стандартних запитів або надання інформації на основі передбачених сценаріїв. 

Одношарові архітектури найчастіше використовуються для створення базових  
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чат-ботів, що взаємодіють з користувачами через месенджери або веб-

застосунки, не вимагаючи складних інтеграцій з іншими системами або базами 

даних. Перевагою таких систем є їхня простота та швидкість впровадження. 

Розглянено більш детально переваги одношарових архітектур: 

          Простота впровадження: Одношарові рішення є швидкими у розробці 

та впровадженні, що дозволяє знизити витрати на створення чат-бота. 

Швидкість виконання: Оскільки вся обробка запитів здійснюється в 

межах одного шару, система працює швидко, що забезпечує короткий час 

відповіді на запити користувачів. 

Мінімальні ресурси: Для одношарової архітектури не потрібні складні 

інфраструктурні ресурси, що знижує витрати на підтримку і обслуговування. 

Однак вони мають обмеження у масштабованості та можливостях 

обробки складних запитів. Попри свої переваги, одношарові архітектури 

мають кілька суттєвих недоліків: 

Обмежена масштабованість: Оскільки всі компоненти системи 

знаходяться в одному шарі, масштабування таких систем може бути складним 

і дорогим. 

Обмежена гнучкість: Якщо згодом з'явиться потреба в додаванні нових 

функцій або інтеграцій з іншими системами, це може вимагати значних змін в 

архітектурі. 

Складність підтримки: Оскільки всі компоненти системи 

взаємопов'язані, виявлення і виправлення помилок може бути ускладнене 

через відсутність чітко розділених рівнів обробки. 

Усе це робить одношарові архітектури підходящими для простих 

проектів, де важливі швидкість розгортання і економія ресурсів, але для більш 

складних задач вони не завжди є оптимальним вибором. 
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Багатошарова архітектура є більш складною і гнучкою альтернативою 

одношаровим рішенням. У багатошаровій архітектурі кожен компонент 

системи відповідає за виконання специфічного набору функцій, що дозволяє 

краще організувати обробку запитів і підвищити масштабованість системи. 

Багатошарові архітектури поділяються на кілька рівнів: 

1. Інтерфейсний рівень (UI Layer) – взаємодія з користувачем через 

месенджери або веб-застосунки. Цей рівень відповідає за взаємодію чат-

бота з користувачем. Це може бути інтерфейс в месенджері, мобільному 

додатку або на веб-сторінці. Важливою частиною інтерфейсного рівня є 

забезпечення зручності користування і підтримка різних форматів 

комунікації, таких як текст, зображення, відео, кнопки і т.д. 

2. Рівень бізнес-логіки (Business Logic Layer) – обробка запитів, 

управління діалогами та прийняття рішень. На цьому рівні відбувається 

обробка запитів і управління діалогами. Він відповідає за прийняття 

рішень на основі отриманих запитів, визначення відповіді та організацію 

логіки взаємодії з користувачем. Це може бути обробка природної мови, 

інтерпретація запитів користувача, виконання дій або виклик зовнішніх 

API для отримання додаткової інформації. 

3. Рівень даних (Data Layer) – доступ до баз даних або зовнішніх API для 

отримання інформації. Цей рівень відповідає за доступ до баз даних, 

зовнішніх API, систем зберігання даних або інших ресурсів, які можуть 

знадобитися чат-боту для виконання запитів. Для складних систем чат-

боти часто інтегруються з корпоративними базами даних, CRM-

системами, ERP-системами або іншими джерелами інформації. 

Переваги багатошарових архітектур: 
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• Гнучкість і масштабованість: Багатошарові системи дозволяють окремо 

масштабувати кожен шар в залежності від навантаження і вимог. Це 

значно підвищує ефективність роботи в умовах зростаючого попиту. 

• Легкість у підтримці та розширенні: Завдяки чітко розділеним 

компонентам, зміни в одній частині системи не впливають на інші 

частини, що полегшує підтримку і додавання нових функцій. 

• Можливість інтеграції з іншими системами: Багатошарова архітектура 

дозволяє легко інтегрувати чат-бота з іншими програмними рішеннями 

і використовувати зовнішні сервіси для покращення функціональності. 

• Краща організація коду: Кожен рівень обробляє певну частину логіки, 

що спрощує розробку, тестування та документування. 

Однак, багатошарові архітектури вимагають більш складного 

проектування та розвитку, що може призвести до збільшення витрат на 

початкову розробку. 

Крім поділу на одношарові та багатошарові архітектури, важливим 

аспектом є вибір між серверними та безсерверними рішеннями для реалізації 

чат-бота. 

Серверні рішення передбачають наявність власних серверів або 

використання сторонніх серверів для обробки запитів чат-бота. В таких 

системах є спеціалізоване обладнання, що постійно працює і забезпечує 

функціональність чат-бота. У серверних рішеннях сервер виступає 

центральним елементом обробки запитів. Вони забезпечують високий рівень 

контролю над роботою чат-бота, але потребують постійного моніторингу, 

адміністрування та підтримки. Такі рішення доцільні для великих компаній, 

де потрібна висока продуктивність і надійність. 

Переваги серверних архітектур: 
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1. Повний контроль над інфраструктурою: Серверні рішення дають змогу 

розробникам повністю контролювати роботу серверів, налаштовувати їх 

для оптимальної роботи. 

2. Підвищена надійність: Оскільки сервери працюють безперервно, вони 

здатні забезпечувати стабільну роботу навіть при великих 

навантаженнях. 

Проте такі рішення потребують значних затрат на підтримку, оскільки 

вимагають постійного моніторингу, адміністрування серверів і забезпечення 

їхньої безпеки. 

Безсерверні рішення (serverless) ґрунтуються на використанні хмарних 

сервісів, таких як AWS Lambda, Azure Functions або Google Cloud Functions. 

Вони дозволяють виконувати код лише під час обробки запитів, що значно 

зменшує витрати на інфраструктуру. Безсерверні архітектури підходять для 

динамічних середовищ, де важлива економія ресурсів і швидкість 

розгортання. Безсерверні рішення (serverless) дозволяють запускати код у 

хмарі без необхідності управляти серверами. Програмний код 

виконуватиметься лише в момент отримання запиту, що дозволяє значно 

знизити витрати на інфраструктуру. 

Переваги безсерверних архітектур: 

1. Економія на інфраструктурі: Відсутність необхідності в постійному 

управлінні серверами дозволяє зменшити витрати на інфраструктуру і 

зосередитися на розробці логіки чат-бота. 

2. Масштабованість: Безсерверні рішення автоматично масштабуються в 

залежності від навантаження, що дозволяє значну економію ресурсів у 

разі зміни кількості запитів або обробки даних. Це робить безсерверні 

архітектури ідеальними для динамічних середовищ, де важлива 

швидкість розгортання і зниження витрат. 
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3. Швидкість розгортання: Безсерверні платформи надають високий 

рівень абстракції, що дозволяє розробникам швидше впроваджувати 

нові функціональні можливості без необхідності налаштовувати сервери 

чи управляти інфраструктурою. 

4. Гнучкість у виборі технологій: Безсерверні архітектури зазвичай 

підтримують різноманітні хмарні сервіси (AWS Lambda, Google Cloud 

Functions, Azure Functions), що дає можливість використовувати різні 

технології для обробки запитів. 

Однак безсерверні рішення мають і свої недоліки: 

1. Можливі затримки при холодному старті: Оскільки функції 

виконуються тільки при запиті, перше виконання може зайняти більше 

часу, особливо при великій кількості одночасних користувачів. 

2. Обмеження часу виконання: У багатьох безсерверних рішеннях існують 

ліміти на тривалість виконання окремих функцій, що може бути 

проблемою для деяких складних або довготривалих обчислювальних 

задач. 

3. Незручність у випадку довгострокових з’єднань: Безсерверні 

архітектури можуть бути менш підходящими для чат-ботів, які 

потребують довгострокових з'єднань (наприклад, для інтерактивних 

діалогів), оскільки кожен запит може ініціювати нову сесію. 

У деяких випадках, для досягнення оптимальних результатів, можна 

поєднувати серверні та безсерверні підходи в межах однієї системи. 

Наприклад, для обробки основних запитів і взаємодії з користувачами може 

бути використано безсерверне середовище (для економії ресурсів і 

забезпечення гнучкості), в той час як для більш складних задач, що вимагають 

стабільного і тривалого виконання (обробка великих обсягів даних або 

інтеграція з корпоративними системами), може використовуватись серверна 

інфраструктура. 
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Переваги гібридних архітектур: 

1. Оптимізація витрат: Безсерверні компоненти можуть обробляти 

більшість запитів, знижуючи витрати на інфраструктуру, тоді як 

серверні частини зможуть працювати з більш важкими завданнями. 

2. Вища ефективність: Комбінація обох підходів дозволяє отримати 

переваги від кожного з них, досягаючи високої ефективності в роботі 

системи. 

3. Масштабованість та надійність: Залежно від типу завдання, можна 

адаптувати архітектуру під конкретні потреби, покращуючи 

масштабованість і надійність. [6,7] 

Такі гібридні архітектури надають високий рівень гнучкості, однак для 

їх успішного впровадження необхідно ретельно спланувати, які частини 

системи повинні працювати на сервері, а які в безсерверному середовищі.  

Вибір архітектури залежить не тільки від технічних вимог, але й від типу 

чат-бота, який ви плануєте створити. Оскільки чат-боти можуть виконувати 

різні функції – від простих відповідачів на запитання до складних систем, що 

підтримують багатоступеневі діалоги або інтеграцію з іншими системами – 

архітектура повинна відповідати конкретним вимогам. 

1. Чат-боти для підтримки клієнтів: 

   - Для чат-ботів, що працюють у сфері обслуговування клієнтів, 

важливими аспектами є надійність, здатність обробляти великий обсяг 

запитів одночасно і інтеграція з базами даних для отримання актуальної 

інформації. 

   - У цьому випадку часто використовують багатошарову архітектуру з 

гнучкою можливістю масштабування. Такі системи можуть базуватись 

на серверних рішеннях для обробки великих обсягів запитів і складних 

інтеграцій, або на безсерверних рішеннях для менш складних задач. 

 

2. Чат-боти для електронної комерції: 
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   - Для чат-ботів, які займаються продажем товарів або послуг, 

важливими є швидкість взаємодії з клієнтами і інтеграція з платіжними 

системами, що вимагає більш складної бізнес-логіки. 

   - Вони можуть потребувати багатошарової архітектури з можливістю 

обробки різноманітних запитів, доступу до продуктового каталогу, 

управління замовленнями та інтеграції з іншими платформами для 

виконання платежів. 

 

3. Чат-боти для розваг та взаємодії: 

   - У випадку чат-ботів, що призначені для розваг (наприклад, ігри, 

віртуальні асистенти або освітні платформи), важливою є 

інтерактивність і природність діалогу, а також здатність підтримувати 

тривалі і динамічні бесіди. 

   - Для таких систем можуть бути використані як серверні, так і 

безсерверні архітектури, залежно від необхідної складності взаємодії та 

обсягу даних. 

 

4. Чат-боти для медичних або психологічних консультацій: 

   - Чат-боти в цій сфері повинні бути надзвичайно надійними та 

безпечними, оскільки обробляють чутливу інформацію. 

   - Тут може бути використана багатошарова архітектура, що забезпечує 

високий рівень безпеки даних і інтеграції з медичними базами даних або 

іншими системами для надання консультацій. 

Розробка чат-ботів потребує не тільки правильно вибраної архітектури, 

а й ефективних інструментів для реалізації. На сьогоднішній день існує багато 

різних технологій і платформ, які можуть бути використані для створення чат-

ботів, і вибір технології часто залежить від архітектури та вимог до проекту. 

1. Платформи для розробки чат-ботів: 
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- Популярні платформи, такі як Dialogflow (Google), Microsoft Bot 

Framework, Rasa і Botpress, дозволяють розробляти як прості, так і 

складні чат-боти з можливістю інтеграції з різними месенджерами і 

службами. Вибір платформи залежить від потреб у функціональності, 

масштабованості та підтримки. 

   - Для безсерверних рішень популярними є сервіси, як AWS Lambda, 

Azure Functions і Google Cloud Functions, що забезпечують ефективне 

масштабування без потреби в управлінні серверами. 

 

2. Технології обробки природної мови (NLP): 

   - Для реалізації складних діалогів необхідні інструменти для обробки 

природної мови, такі як spaCy, NLTK, BERT, GPT та інші. Вони 

дозволяють чат-ботам ефективно інтерпретувати запити користувачів, 

здійснювати розпізнавання сутностей і виконувати складні дії на основі 

природних мов. [6,7] 

 

2.2. Методи обробки мовних запитів 

Розробка чат-ботів базується на використанні методів обробки 

природної мови (Natural Language Processing, NLP), які допомагають 

розпізнавати та інтерпретувати запити користувачів. Розробка чат-ботів та 

інших систем, які взаємодіють з користувачем за допомогою природної мови, 

передбачає використання різноманітних методів обробки мовних запитів. Це 

складний процес, який включає в себе розпізнавання, аналіз та інтерпретацію 

текстових запитів користувачів. Система повинна бути здатною не тільки 

розпізнавати слова, але й розуміти контекст, семантику та навіть наміри, які 

стоять за запитом. Для досягнення цієї мети використовуються методи, які 

виділяються на три основні категорії: статистичні, різні символічні та 

комбіновані. 
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Статистичні методи забезпечують високу адаптивність до різних мов 

і тематик, але потребують великої кількості даних для навчання, що може бути 

недоліком у вузькоспеціалізованих проектах. 

Ці методи використовують алгоритми машинного навчання для аналізу 

тексту. Основою є моделі, які вивчають залежності між словами в текстах. 

Наприклад, моделі TF-IDF або word2vec дозволяють визначити найбільш 

релевантні слова у запиті користувача. 

Однією з основних характеристик статистичних методів є використання 

великої кількості даних для навчання алгоритмів. Зазвичай для цього 

розроблені моделі машинного навчання, такі як методи на основі дерев рішень, 

підтримка векторних машин (SVM), нейронні мережі та глибоке навчання. 

Завдяки аналізу великих корпусів текстів ці методи можуть навчатися на 

величезних обсягах даних, що дозволяє їм успішно вирішувати завдання 

класифікації, сутності, аналізу настрою та ін. 

У нейронних мережах широко застосовуються архітектури, такі як 

рекурентні нейронні мережі (RNN) і трансформери. таким чином, 

трансформери стали стандартом для обробки природної мови завдяки своїй 

здатності обробляти довгі відносини між словами в текстах і можливості 

масштабуватися на великих обсягах даних. Моделі на основі трансформерів, 

такі як BERT, GPT, T5 та інші, є основою для багатьох сучасних чат-ботів та 

систем, які обробляють запити користувачів. 

Іншою важливою складовою статистичних методів є використання 

векторних моделей для представлення слів та фраз. Моделі, такі як TF-IDF 

(Term Frequency-Inverse Document Frequency) та word2vec, значно підвищують 

точність обробки мовних запитів. 

TF-IDF дозволяє застосувати значення кожного слова в тексті, 

порівнюючи частоту його появи в конкретному документі та в нашому корпусі  
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текстів. Це дозволяє виділити найбільш релевантні слова для подальшого 

аналізу. 

Word2Vec, на основі традиційних методів, використовує нейронні 

мережі для представлення слів у вигляді багатовимірних векторів. Це дозволяє 

значно підвищити якість обробки семантики текстів, після векторних слів 

зберігають інформацію про їхні лексичні та контекстуальні зв'язки. 

Перевага статистичних методів є їх здатністю до автоматичного 

навчання на великих масивах даних, що дозволяє досягти високої 

адаптивності до різних мов і тематик. Статистичні моделі можуть ефективно 

працювати з великою кількістю непередбачуваних або нових запитів, які не 

були явно закодовані під час розробки систем. Вони також добре підходять 

для завдань, де важливий контекст або наявність неструктурованих даних. 

Проте основним недоліком статистичних методів є необхідність у 

великій кількості даних для навчання, що може бути проблемою для 

вузькоспеціалізованих проектів або нових мов. Крім того, ці методи можуть 

бути чутливими до шуму в даних і потребують постійного оновлення та 

адаптації, що вимагає значних обчислювальних ресурсів. 

Символічні методи обробки мовних запитів є класичними і базуються на 

використанні формальних правил, логіки та граматичних структур для 

інтерпретації мови. Ці методи мають значні переваги в контексті точності і 

передбачуваності результатів. 

Ці моделі допомагають системам чат-ботів ідентифікувати схожі за 

значенням слова, навіть якщо вони не зустрічаються в навчальних даних. 

Символічні методи включають в себе такі підходи, як формальна 

граматика, синтаксичний аналіз та семантичний розбір. У цьому контексті 

розміщено створення детальних правил для обробки текстів. Наприклад, для 

синтаксичного розбору можна використовувати дерево синтаксичного  



 
 

44 

розбору, що дозволяє відтворити граматичні структури речей та визначити 

залежність між словами. 

Також у рамках символічних методів широко використовують регулярні 

вирази для пошуку конкретних патернів у текстах. Це може бути корисно для 

завдань, де потрібно розмістити певні шаблони або структури в запитах, 

наприклад, номери телефонів або дати. 

Основною перевагою символічних методів є їхня висока точність і 

передбачуваність. Завдяки чітким правилам та алгоритмам ці системи можуть 

досягти високої якості в контексті передбачуваних і визначених ситуацій. 

Вони мають також краще визначити логіку обробки мовних запитів і 

забезпечити легкість виявлення помилок чи невідповідностей. 

Однак символічні методи мають суттєві обмеження щодо гнучкості та 

здатності до масштабування. Вони вимагають значних зусиль для розробки 

граматичних правил, що ускладнює їх застосування для великомасштабних 

або динамічних завдань. Крім того, символічні методи не завжди здатні 

правильно обробляти неоднозначності мови або непередбачувані варіанти 

мовних конструкцій. 

Враховуючи обмеження як статистичних, так і символічних методів, 

останнім часом набирають популярність комбіновані підходи, що об’єднують 

обидва підходи. Це дозволяє досягти балансу між точністю та гнучкістю, 

забезпечуючи як адаптивність до нових умов, так і точність у розпізнаванні 

структурованих запитів. 

Ці підходи базуються на правилах, що формалізують можливі варіанти 

мовних конструкцій. Приклади включають створення регулярних виразів або 

дерева синтаксичного розбору. 

Комбінування статистичних і символічних методів дозволяє досягти 

балансу між точністю та адаптивністю. Наприклад, застосування алгоритмів  
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машинного навчання для первинного аналізу тексту в поєднанні з правилами 

для уточнення значень. 

Комбіновані методи часто базуються на комбінованих статистичних 

моделях (наприклад, трансформерів або нейронних мереж) для попереднього 

аналізу тексту, а потім застосовують символьні методи для уточнення або 

корекції результатів. Наприклад, статистична модель може спочатку 

розпізнати назву користувача або виявити ключове слово, а потім символьний 

підхід може бути використаний для точного визначення контексту або 

окремих деталей запиту. 

З прикладу такого підходу є необхідність комбінування методів для 

обробки запитів користувачів у чат-ботах, де статистичні методи 

використовують для широкого аналізу запиту одним запитом, а символьні 

правила уточнюють точну відповідь залежно від контексту запиту. 

Комбіновані методи обробки мовних запитів негативно впливають на 

проблеми, які використовуються при використанні окремих підходів. Вони 

дають гнучкість і здатність адаптуватися до нових умов, одночасно зберігаючи 

високу точність у спеціалізованих випадках. Крім того, комбінування методів 

дозволяє оптимізувати ресурси, зменшуючи потребу у великих обсягах 

навчальних даних. 

Основним недоліком комбінованих методів є складність їх реалізації. 

Вони потребують знань в обох підходах, а також здатності до інтеграції різних 

технологій. Крім того, ці методи можуть бути обчислювально дорогими, 

включаючи в себе кілька етапів. 

Також розробка комбінованих методів обробки мовних запитів, які 

поєднують як статистичні, так і символьні підходи, сприятливо створені більш 

адаптивних та точних систем, здатних ефективно працювати в умовах. 
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2.3. Інтеграція з зовнішніми сервісами 

Ефективність чат-ботів значно зростає завдяки інтеграції із зовнішніми 

сервісами, такими як бази даних, CRM-системи, ERP-системи чи соціальні 

мережі. Інтеграція чат-ботів з різноманітними зовнішніми сервісами та 

системами є фактором підвищення ефективності та функціональності таких 

систем. Завдяки інтеграції з широкими платформами, чат-боти здатні не тільки 

надавати користувачам точну та актуальну інформацію, а й автоматизувати 

низку бізнес-процесів, що дозволяє зберегти витрати часу та зусиль при 

обробці запитів. Важливо відзначити, що ефективність таких інтеграцій 

значною мірою залежить від використання API (інтерфейсів прикладного 

програмування), що дозволяє чат-ботам взаємодіяти із зовнішніми сервісами 

— від бази даних до соціальної мережі. Розглянемо основні аспекти інтеграції 

чат-ботів із зовнішніми системами. 

Підключення API для доступу до баз даних 

API дозволяє чат-боту взаємодіяти з зовнішніми джерелами інформації. 

Наприклад, через RESTful API чат-бот може отримувати актуальні дані про 

залишки на складах, статус замовлень або надавати рекомендації на основі 

аналітики. (Зберігання даних про залишки на складах. Моніторинг статусу 

замовлень. Побудова рекомендацій.) 

Особливу роль у цьому процесі виконують сучасні методи 

аутентифікації, наприклад, OAuth 2.0, які забезпечують безпечний доступ до 

даних. такі інтеграції підвищують рівень автоматизації бізнес-процесів і 

знижують ризики помилок, пов’язаних із ручною обробкою даних. 

Взаємодія з CRM-системами, ERP, соціальними мережами 

Чат-боти часто інтегруються з CRM (Customer Relationship Management) для 

автоматизації роботи з клієнтами: 

• Обробка запитів користувачів. 



 
 

47 

• Формування звітів про взаємодію з клієнтами. 

• Автоматичне створення записів про нових клієнтів. 

Інтеграція з ERP-системами дозволяє автоматизувати внутрішні бізнес-

процеси, такі як контроль залишків товарів чи управління ресурсами, дає 

можливість оптимізувати управління ресурсами та внутрішніми процесами 

(Контроль залишків товарів. Планування ресурсів.). Такі інтеграції сприяють 

зниженню адміністративного навантаження. 

Чат-боти широко застосовуються в соціальних мережах для розширення 

цифрової присутності компанії. Інтеграція дозволяє: 

• Обробляти повідомлення.  

• Приймати замовлення.  

• Проводити рекламні кампанії.  

Переваги інтеграції із зовнішніми сервісами:  

• Ефективність. 

• Точність даних. 

• Масштабованість. 

• Покращення взаємодії з користувачами. 

Попри значні переваги, інтеграція чат-ботів має недоліки:  

• Технічна складність. 

• Безпека даних.  

• Несумісність платформ.  

Рішення цих викликів можливо завдяки використанню сучасних 

технологій, досягненню стандартів безпеки та застосуванню комплексного 

підходу до інтеграційних. 
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У соціальних мережах чат-боти використовуються для обробки 

повідомлень, замовлень та інших операцій, підвищуючи ефективність 

цифрової присутності компанії. 

 

2.4. Розробка власного чат-бота 

Вибір інструментів та середовища 

Для реалізації чат-бота було обрано платформу Botpress Studio, яка є 

потужним рішенням з відкритим вихідним кодом для створення інтерактивних 

чат-ботів. Цей вибір базувався на високій гнучкості, доступності та 

можливостях налаштування платформи. Крім того, використовувалися 

додаткові інструменти: 

• Node.js для налаштування серверної логіки. 

• Express.js для створення RESTful API. 

• PostgreSQL для управління даними користувачів і сесіями. 

• Docker для забезпечення контейнеризації і легкого розгортання. 

Переваги такого набору інструментів: 

• Гнучкість у налаштуванні. Можливість інтеграції додаткових модулів 

і власного коду. 

• Локальний хостинг. Забезпечення повного контролю над даними. 

• Широкий спектр функціоналу. Інтеграція з NLP, багатомовність і 

можливості для автоматизації. 

Постановка завдань для чат-бота (вимоги до функціоналу) 

Розроблений чат-бот мав забезпечувати наступний функціонал: 
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1. Надання відповідей на поширені запитання (FAQ). 

2. Інтеграція з внутрішньою CRM-системою для обробки замовлень. 

3. Виявлення намірів користувачів і адаптація відповідей залежно від 

контексту. 

4. Можливість перенаправлення до оператора у складних випадках. 

5. Інтеграція з месенджерами (Facebook Messenger, WhatsApp) і 

корпоративними платформами (Slack). 

6. Підтримка багатомовності. 

Було визначено такі ключові параметри функціональності: 

• Час відповіді: менше ніж 1 секунда. 

• Точність розпізнавання намірів: не менше ніж 90%. 

• Обробка паралельних запитів: до 500 одночасно. 

 

2.5. Тестування та оптимізація чат-бота 

Налаштування NLP 

Для обробки природної мови використовувалися такі методи: 

• Вбудовані інструменти Botpress для розпізнавання намірів і 

класифікації запитів. 

• Налаштування 15 індивідуальних намірів (intents), які покривали 

основні сценарії взаємодії. 

• Використання регулярних оновлень бази даних для забезпечення 

актуальності відповідей. 
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Аналіз продуктивності 

Тестування продуктивності проводилося за допомогою Apache JMeter: 

• При навантаженні до 300 одночасних запитів бот працював стабільно. 

• При збільшенні навантаження до 600 запитів час відповіді зростав до 

1.2 секунд. 

Для оптимізації продуктивності було виконано: 

1. Кешування для часто вживаних відповідей. 

2. Розподіл навантаження між кількома серверами. 

3. Переведення обчислювально-інтенсивних операцій у асинхронний 

режим. 

2.6. Оцінка ефективності та подальший розвиток 

Оцінка точності відповіді 

Проведено тестування на основі 1000 реальних запитів: 

o Точність відповіді: 91.5%. 

o Частота перенаправлень до оператора: 8%. 

o Частота помилкових відповідей: 0.5%. 

Пропозиції щодо вдосконалення 

Розширення функціональності: 

o Додати підтримку голосових запитів. 

o Інтеграція з платформами для аналітики настроїв користувачів. 
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Підвищення точності NLP: 

o Використання передових моделей, наприклад GPT, для обробки 

контексту. 

o Розширення словника специфічної термінології. 

Оптимізація продуктивності: 

o Розгортання серверів розподіленого навантаження. 

o Використання серверів холодного старту для зниження витрат на хмарні 

ресурси. 

Комерціалізація: 

o Пропозиція використання продукту для автоматизації процесів у 

освітньому процесі. 

Висновки до ІІ розділу 

Вибір архітектури чат-бота є ключовим етапом у процесі його розробки. 

Залежно від складності задач, що стоять перед системою, та вимог до її 

масштабованості і надійності, розробники можуть вибрати одношарову або 

багатошарову архітектуру, а також серверне або безсерверне рішення. У 

кожному конкретному випадку важливо ретельно продумати організацію 

системи, яка дозволить забезпечити високу ефективність роботи чат-бота і 

здатність до адаптації в умовах змінюваного попиту. 

Методи обробки мовних запитів є основою для розробки чат-ботів та 

інтерактивних систем, які взаємодіють з користувачем на основі природної 

мови. Статистичні, символьні та комбіновані методи мають свої переваги та 

обмеження, що шукають їх застосування в різних типах проектів. Однак 

комбіновані підходи, які поєднують силу обох підходів, є найбільш  
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перспективними для розвитку сучасних чат-ботів, здатних адекватно 

реагувати на складні та непередбачувані запити. 

Інтеграція чат-ботів із зовнішніми сервісами є одним із ключових 

факторів їх успішного впровадження. Вона забезпечує широкі можливості для 

автоматизації процесів, підвищення ефективності та покращення клієнтського 

досвіду. Використання API для інтеграції з базами даних, CRM, ERP-

системами та соціальними мережами дозволяє компаніям підвищити 

конкурентоспроможність і створити надійний фундамент для довгострокового 

розвитку та адаптації до швидкозмінних умов ринку. Успішна інтеграція 

сприяє не лише оптимізації внутрішніх процесів, але й формуванню 

позитивного іміджу компанії в очах клієнтів, забезпечуючи якісну й сучасну 

взаємодію. Це дозволяє організації ефективніше реалізовувати свої стратегічні 

цілі та залишатися конкурентоспроможними у цифрову еру. 

Проаналізовані сучасні методи та інструменти розробки чат-ботів 

демонструють значні переваги у підвищенні ефективності бізнесу, 

автоматизації рутинних завдань та покращенні користувацького досвіду. 

Вибір архітектури, методів обробки мовних запитів та інтеграції з зовнішніми 

сервісами залежить від конкретних вимог проекту, що дозволяє розробляти 

оптимальні рішення для різних галузей. 

Розроблений чат-бот відповідає сучасним вимогам до функціональності 

та продуктивності. Завдяки проведеному тестуванню та оптимізації було 

досягнуто високої точності відповіді та стабільної роботи під навантаженням. 

Пропозиції щодо вдосконалення забезпечують перспективи подальшого 

розвитку та адаптації продукту до нових вимог ринку. Таким чином, 

розроблений чат-бот із використанням Botpress Studio став універсальним 

рішенням, яке демонструє високу ефективність і є перспективним для 

подальшого вдосконалення. 
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РОЗДІЛ ІІІ 
СУЧАСНІ МЕТОДИ ТА ІНСТРУМЕНТИ РОЗРОБКИ ЧАТ-БОТІВ 

3.1. Порівняльний аналіз різних платформ 

Одним із ключових завдань у процесі розробки чат-ботів є вибір 

платформи, яка забезпечує оптимальну функціональність, зручність 

використання та можливості інтеграції. Було проаналізовано найпоширеніші 

платформи: Dialogflow CX, Microsoft Bot Framework, Botpress Studio та 

Rasa. 

Dialogflow CX 

Переваги:  

1. Інтуїтивно зрозумілий інтерфейс для створення намірів (intents). 

2. Інтеграція з іншими сервісами Google Cloud Platform. 

3. Підтримка багатомовності та розширених функцій NLP. 

Недоліки:  

1. Висока вартість використання для масштабних проєктів. 

2. Залежність від хмарних сервісів. 

Microsoft Bot Framework 

Переваги:  

1. Підтримка інтеграції з корпоративними рішеннями (CRM, ERP). 

2. Розвинені функції для голосових інтерфейсів. 

3. Наявність SDK для різних мов програмування. 

Недоліки:  
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1. Складний процес налаштування. 

2. Обмежена підтримка сторонніх платформ порівняно з 

конкурентами. 

Rasa 

Переваги:  

1. Відкритий вихідний код, що дозволяє гнучко адаптувати 

платформу до потреб. 

2. Можливість роботи без підключення до хмарних сервісів. 

3. Потужна система для налаштування машинного навчання. 

Недоліки:  

1. Вища вимога до технічної експертизи команди. 

2. Відсутність готових інтеграцій із популярними системами. 

Botpress Studio — це сучасна платформа для розробки чат-ботів із 

відкритим вихідним кодом, яка забезпечує високу продуктивність та гнучкість 

у створенні інтерактивних рішень. Її основними перевагами є інтуїтивний 

інтерфейс, потужні інструменти автоматизації, підтримка інтеграцій із 

популярними сервісами та можливість розширення функціональності за 

допомогою модулів. 

1. Відкритий вихідний код: Це дозволяє кастомізувати платформу 

відповідно до конкретних вимог проекту та уникати прив’язки до 

закритого програмного забезпечення. 

2. Інтуїтивний інтерфейс: Навіть користувачі без глибоких технічних 

знань можуть швидко створювати бота завдяки зрозумілому інтерфейсу 

та простій навігації. 
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3. Локальний хостинг: Botpress можна розгорнути локально, що дає змогу 

зберігати дані на власних серверах і забезпечувати високий рівень 

безпеки, чого не завжди пропонують хмарні рішення. 

4. Модульна архітектура: Користувачі можуть вибирати й 

налаштовувати модулі залежно від потреб, наприклад, для обробки 

природної мови (NLP), аналітики або інтеграції з іншими системами. 

5. Вбудований NLP-двигун: Платформа надає готові інструменти для 

розпізнавання намірів користувача та обробки контексту, що скорочує 

час на налаштування складних діалогових сценаріїв. 

6. Гнучкість у дизайні діалогів: Інтерактивний конструктор діалогів 

дозволяє легко налаштовувати сценарії спілкування та тестувати їх у 

реальному часі. 

7. Широкі можливості інтеграції: Botpress підтримує інтеграцію з 

популярними месенджерами (наприклад, Messenger, WhatsApp, 

Telegram) і CRM-системами, що розширює функціонал чат-бота. 

8. Підтримка багатомовності: Платформа дозволяє створювати боти, які 

працюють на кількох мовах, що робить її зручною для глобальних 

проектів. 

9. Інструменти аналітики: Botpress надає зручні інструменти для аналізу 

роботи бота, що допомагає оптимізувати взаємодію з користувачами. 

10. Підтримка кодування: Розробники можуть інтегрувати свої власні 

скрипти та API, що робить Botpress ідеальним вибором для складних 

проектів. 

Порівняно з іншими платформами, такими як Dialogflow або Microsoft 

Bot Framework, Botpress виділяється: 
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• Доступністю завдяки відкритому вихідному коду, що знижує витрати 

на ліцензування. 

• Автономністю у використанні, оскільки немає необхідності залежати 

від хмарних сервісів. 

• Швидкістю розгортання завдяки готовим модулям та інтуїтивному 

інтерфейсу. 

• Високим рівнем контролю над даними, що критично важливо для 

проектів із підвищеними вимогами до конфіденційності. 

Таким чином, Botpress Studio стала відмінним вибором для створення 

чат-бота в межах магістерської роботи, дозволяючи швидко реалізувати 

ефективний і адаптивний продукт. Тому, на основі порівняльного аналізу було 

обрано платформу Botpress Studio, оскільки вона забезпечує найкраще 

співвідношення між простотою використання та функціональністю для 

розробки чат-ботів середнього масштабу. 

Ось, з допомогою схем, таблиць і скріншотів можна переглянути 

створений чат-бот на платформі Botpress Studio, що можна використовувати 

в освітньому процесі. 

Чат-бот виконуватиме три різні дії, серед яких: 

- Можливість прийняти лабораторну або практичну роботу студента в 

режимі чату та без участі викладача. 

- Можливість задати питання викладачу, відповідь на яке буде надана під 

час заняття. 

- Запис на індивідуальну консультацію з викладачем шляхом отримання 

контактних даних лектора. 
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Задля виконання першої дії, тобто прийняття лабораторної роботи або 

практичної роботи в режимі онлайн чату було створено окремі змінні та 

таблицю, в яких буде зберігатись інформація надана користувачем під час 

діалогу з ботом, інформацію про які можна побачити на скріншотах та таблиці 

нижче по тексту кваліфікаційної роботи.  

При створенні боту було запропоновано перелік з п’яти змінних, в роботі 

з певним видом предмету чи дисципліни, кількість змінних за потреби можна 

розширити і збільшити, але не менше як п’ять бажано лишити. Сам перелік 

змінних задіяних у створенні бота показано в табл. 1.3. 

Таблиця 1.3 

Перелік змінних задіяних у створенні бота 

№ Назва змінної Призначення 

1 studentName Змінна покликана зберігати ініціали та 

прізвище користувача бота. 

2 studentGroup Змінна створена з метою зберігати у 

таблиці групу студента для подальшої оцінки та 

ідентифікації. 

3 subjectName Змінна створена з метою збереження назви 

предмета, який обрав користувач. 

4 labNumber Змінна зберігає номер лабораторної чи 

практичної роботи з предмету subjectName. 

5 attachedFile Змінна зберігає у собі файл, прикріплений 

користувачем.  
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При створенні боту було запропоновано середню кількість змінних, щоб 

не перенавантажувати систему, але при бажанні її можна розширити та 

доповнити необхідними даними зі змінними. 

 Переглянути орієнтовний перелік колонок та змінних можна в табл. 2.3. 

Таблиця 2.3 

Перелік колонок та змінних в таблиці, які зберігатимуться в них 

№ Назва змінної Колонка у таблиці 

1 studentName ПІБ 

2 studentGroup Група 

3 subjectName Предмет 

4 labNumber Номер лаб. роб. 

5 attachedFile Файл 

Переглянути таблицю на платформі можна на рисунку 1.3. 

 

Рис. 1.3.  Таблиця з даними користувача 

Під час першої взаємодії з ботом, користувач має змогу обрати бажану 

дію зі списку опцій, серед яких:  

- надати виконану роботу,  
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- задати питання викладачу,  

- записатись на індивідуальну консультацію. 

Щоб краще сприйняти як це виглядає на практиці, можна розглянути 

рисунок 2.3. Схему роботи бота на стороні BotPress, вона виглядає наступним 

чином: 

 

Рис. 2.3. Схема роботи бота за умови вибору опції «Надати виконану 

роботу». 

Найперша дія, яку виконує бот після вибору користувачем «Надати 

виконану роботу» це збір інформації. Саме інформацію, яку ми в даному 

випадку запрограмували збирає бот.  Що ж саме нам необхідно першочергово 

отримати з інформації від студента чи студентки. Це їхні персональні дані, які 

нам допоможуть швидко ідентифікувати власника тієї чи іншої лабораторно-

практичної роботи.  

Пропонується студентам надати: 

- своє прізвище, 

- ініціали,  
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- групу, в якій навчається студент чи студентка.  

Вибір груп обмежений лише трьома в даному випадку, але бот легко 

може масштабуватись і приймати відповідь в текстовому форматі від 

користувача, замість поточного single option, де можна обрати лише один 

варіант зі списку. 

Обране користувачем значення записується у змінну studentGroup, яка 

пізніше буде записана у таблицю.  

Дану таблицю налаштування дії по збору інформації про групу студента 

на стороні BotPress ми можемо побачити на рисунку 3.3. 

 

Рис. 3.3. Налаштування дії по збору інформації про групу студента на 

стороні BotPress 

Після вибору студентської групи, користувачу надається можливість 

обрати бажаний предмет та ввести номер лабораторної чи практичної роботи. 

Даний бот можна було обмежити і лише для однієї дисципліни чи предмету,  
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але було вирішено його зробити універсальним, щоб інформація 

акумулювалась наприклад у голови циклової комісії (завідувача кафедри) чи 

завідувача відділення (декана) для контролю роботи. В середньому наразі в 

навчальному плані міститься вісім освітніх компонент, але вони можуть бути 

різними для певної освітньої програми, а тобто і для групи. Згідно обраної 

групи, список доступних предметів варіюється, що є зручним, оскільки його 

можна змінювати і доповнювати та за потреби варіювати безпосередньо 

самому відповідальному за збір даної інформації, в нашому випадку, 

наприклад, завідувачу відділення на початку навчального року освітнього 

процесу. Як виглядає даний перелік предметів для різних груп у боті ми 

можемо побачити на рисунку 4.3. 

 

Рис. 4.3.  Перелік предметів для різних груп у боті 
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Після введення потрібної інформації, студенту пропонується прикріпити 

файл своєї роботи у бажаному форматі. 

Далі всі зібрані дані записуються в таблицю. Для цього був написаний 

код, який перевіряє чи існує вже запис про студента в таблиці, якщо так – додає 

прикріплений файл до запису, якщо ні – створює новий. 

const attachedFile = workflow.attachedFile 

 

// Find the existing record for this user in data1Table 

const existingRecord = await Data1Table.findRecords({ 

  filter: { 

    ПІБ: user.name 

  } 

}) 

 

// Check if the record exists 

if (existingRecord.length > 0) { 

  // Update the existing record with the new attachedFile value 

  const recordId = existingRecord[0].id 

  await Data1Table.updateRecord(recordId, { 

    Файл: attachedFile 

  }) 

} else { 

  // Create a new record with the attachedFile value 

  await Data1Table.createRecord({ 

    ПІБ: user.name, 

    Група: workflow.studentGroup, 

    Предмет: workflow.subjectName, 

    'Номер лаб. роб.': workflow.labNumber, 

    Файл: attachedFile 

  }) 

} 



 
 

63 

Після успішного запису всіх даних в таблицю, користувач чат-боту 

бачить інформаційне повідомлення з наступним вмістом, що можна 

розглянути на рисунку 5.3. 

 

Рис. 5.3. Завершення розмови з ботом після прикріплення файлу 

 

Далі буде показано приклад комунікації з ботом у випадку, якщо всі дані 

були надані користувачем правильно.  

На рисунку 6.3. можна побачити початок взаємодії з ботом: 

 

Рис. 6.3. Початок взаємодії з ботом 
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На рисунку 7.3. ми можемо побачити як бот збирає та систематизує 

інформацію про студента та його групу: 

 

  

Рис. 7.3. Збір інформації про студента та його групу 

Після виконання всіх попередніх дій, до функцій збору інформації 

входить розпізнання освітньої компоненти ботом, а саме це дисципліна або ж 

предмет за освітньою програмою. 

На рисунку 8.3. ми спостерігаємо як бот пропонує обрати предмет 

(дисципліну) здобувачу освіти, відповідно до обраної ним групи: 

 

Рис. 8.3.  Можливість вибору предмету згідно обраної групи 



 
 

65 

По завершенню виконання всіх дій бот налаштований на збір даних про 

номер роботи та отримання файлу.  

На рисунку 9.3. ми можемо побачити як бот завершення ланцюжка 

взаємодії з ботом: 

 

Рис. 9.3. Збір даних про номер роботи та отримання файлу. Завершення 

ланцюжка взаємодії з ботом. 

Після завершення розмови користувача та бота, всю необхідну 

інформацію можна знайти у таблиці, що пропонує нам платформа.  



 
 

66 

Як безпосередньо, записані в таблицю надані користувачем дані ми 

можемо побачити на рисунку 10.3. 

 

Рис. 10.3. Записані в таблицю надані користувачем дані 

Окрім сценарію вище, чат-бот також покликаний полегшити пошук 

контактів викладачів та можливість задати питання в чаті.  Переглянути можна 

даний сценарій на рисунку 11.3. 

 

Рис. 11.3.  Емуляція сценарію, коли користувач задає питання викладачу 
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У разі, якщо студент виявляє ініціативу отримати додаткову 

консультацію, бот легко може надати інформацію про потрібного викладача 

чи предмет.  

Дану взаємодію можна переглянути на рисунку 12.3. 

 

Рис. 12.3. Приклад взаємодії у сценарії, коли студент хоче записатись 

на індивідуальну консультацію 

 

Процес запису на консультацію при взаємодії з чат-ботом можна 

переглянути на рисунку 13.3. 

 

Рис. 13.3. Результат взаємодії чат-бота та студента з метою запису на 

консультацію 
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Сам бот може бути інтегрований з різноманітними платформами, такими 

як Viber чи Facebook. Але за бажання, чат-ботом можна користуватись в межах 

веб-сторінки 

https://cdn.botpress.cloud/webchat/v2.2/shareable.html?configUrl=https://files.bpc

ontent.cloud/2025/01/05/22/20250105220841-P4F9LC9C.json 

Приклади інтеграції боту з Viber  та Workflow чат-боту можна побачити 

в додатках (Додаток А).  

 

3.2. Ефективність обраних методів та підходів 

Аналіз продуктивності розробленого чат-бота 

Розроблений чат-бот було протестовано у симуляціях та реальних 

умовах. Було виконано оцінку за такими показниками: 

1. Час відповіді – середній час відповіді склав 0.8 секунди, що є 

прийнятним для користувачів. 

2. Точність розпізнавання намірів – досягнуто точності 93%, що 

перевищує середній показник у галузі (85-90%). 

3. Стійкість до навантаження – обробка до 400 паралельних 

запитів без суттєвого зниження продуктивності. 

Проведено порівняння ефективності чат-бота з існуючими аналогами. 

Встановлено, що використання моделі BERT для розуміння природної мови 

значно підвищило якість відповідей. Також впроваджені алгоритми 

кешування дозволили оптимізувати використання серверних ресурсів. 

 

 

https://cdn.botpress.cloud/webchat/v2.2/shareable.html?configUrl=https://files.bpcontent.cloud/2025/01/05/22/20250105220841-P4F9LC9C.json
https://cdn.botpress.cloud/webchat/v2.2/shareable.html?configUrl=https://files.bpcontent.cloud/2025/01/05/22/20250105220841-P4F9LC9C.json
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Висновки щодо вибраних методів 

Вибір гібридного підходу (поєднання символічних та статистичних 

методів) для обробки запитів дозволив забезпечити високу якість роботи чат-

бота. Символічні методи ефективно використовувалися для вирішення 

простих завдань, тоді як статистичні підходи покращували роботу з більш 

складними запитами. 

Для подальшого розвитку пропонується: 

1. Розширити використання нейромережевих моделей для кращого 

розуміння контексту. 

2. Дослідити можливості інтеграції з голосовими інтерфейсами. 

3. Розробити спеціалізовані рішення для автоматизації складних бізнес-

процесів. 

 

Висновки до ІІІ розділу 

Аналіз результатів показав, що обрані методи та платформи забезпечили 

ефективну реалізацію чат-бота, здатного вирішувати широке коло завдань. 

Використання сучасних технологій машинного навчання та оптимізація 

алгоритмів дозволили досягти високих показників продуктивності. Подальші 

дослідження та вдосконалення можуть суттєво розширити можливості 

розробленого рішення. 
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ВИСНОВКИ 

 

У процесі виконання кваліфікаційної роботи була досягнута мета 

дослідження – здійснено аналіз сучасних засобів та методів розробки чат-

ботів, а також створено прототип чат-бота з використанням платформи 

Botpress Studio. Робота включала детальне дослідження існуючих платформ, 

методів побудови чат-ботів, а також тестування та оцінку ефективності 

розробленого рішення. 

На основі огляду наукової літератури було встановлено, що розвиток 

чат-ботів є багатогранною та перспективною сферою, яка поєднує в собі 

технології обробки природної мови, машинного навчання, інтеграції з бізнес-

системами та забезпечення якісного користувацького досвіду. Особливу увагу 

приділено аналізу переваг і недоліків різних платформ, таких як Botpress, 

Dialogflow, Microsoft Bot Framework та інших. Це дозволило вибрати 

платформу, яка відповідає вимогам поставлених завдань. 

Розроблений прототип чат-бота, спрямований на автоматизацію 

перевірки домашніх завдань у сфері освіти, продемонстрував високу 

функціональність, стабільність роботи та точність виконання завдань. 

Тестування чат-бота в умовах реальної експлуатації підтвердило його 

здатність знижувати навантаження на викладачів і підвищувати ефективність 

освітнього процесу. Завдяки інтеграції з іншими системами, такими як CRM, 

аналітичні інструменти та сервіси автоматизації, чат-бот може бути 

адаптований для широкого спектра завдань. 

У ході роботи було виявлено, що сучасні методи обробки природної 

мови, включаючи статистичні та комбіновані підходи, дозволяють суттєво 

підвищити якість взаємодії між користувачем та чат-ботом. Використання 

таких методів сприяє адекватній обробці складних та непередбачуваних  
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запитів, забезпечуючи при цьому персоналізований підхід до кожного 

користувача. 

Особливу увагу було приділено питанням оптимізації архітектури чат-

бота. Вибір багатошарової архітектури дозволив досягти високої 

продуктивності, масштабованості та надійності системи. Завдяки 

застосуванню безсерверних рішень було знижено витрати на інфраструктуру, 

що є важливим фактором для впровадження систем у малих та середніх 

підприємствах. 

Дослідження також підкреслило значення UX-дизайну та локалізації, які 

сприяють створенню зручних та інтуїтивно зрозумілих інтерфейсів. Це 

дозволяє покращити користувацький досвід та забезпечити якісну взаємодію 

в різних культурних і мовних середовищах. 

Результати роботи свідчать, що інтеграція чат-ботів із зовнішніми 

системами є ключовим фактором їх успішного впровадження. Використання 

API для доступу до баз даних, соціальних мереж і бізнес-систем підвищує 

ефективність роботи чат-бота та забезпечує нові можливості для 

автоматизації. 

Загалом, виконана робота підтвердила, що обрані засоби та методи 

дозволяють створювати ефективні рішення для автоматизації рутинних 

завдань, покращення комунікації та оптимізації бізнес-процесів. Пропозиції 

щодо вдосконалення прототипу передбачають розширення його 

функціональності та адаптацію до нових вимог ринку. 

Таким чином, розроблений чат-бот із використанням сучасних 

технологій є універсальним рішенням, що демонструє високу ефективність у 

сфері освіти та має значний потенціал для впровадження в інших галузях. 

Подальші дослідження та вдосконалення можуть суттєво розширити  
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можливості таких систем, сприяючи їх більш широкому застосуванню в різних 

сферах діяльності. 
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Додаток А 

 

Рис. А.1.  Приклад інтеграції боту з Viber 
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Додаток А 

Рис. А.2.  Workflow чат-боту 
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