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ВСТУП

Сучасне динамічне та конкурентне бізнес-середовище вимагає від підприємств ефективних маркетингових інструментів для залучення та збереження клієнтів. Зростання популярності соціальних мереж в останні роки створює нові можливості для ведення маркетингової діяльності, але водночас поставляє перед брендами ряд викликів.

Одним з найбільш перспективних інструментів, що використовуються для комунікації зі споживачами в соціальних мережах, є чат-боти. Чат-боти – це програмні агенти, здатні автоматично взаємодіяти з користувачами у форматі текстових/аудіо-/відео-повідомлень. Вони можуть розпізнавати запити, надавати інформацію, проводити оплату за товар та послуги та моделювати розмови, що нагадують комунікацію з живою людиною. 
Чат-боти стають все більш популярними в бізнесі та маркетингу, вони дозволяють автоматизувати комунікацію з клієнтами та забезпечити швидку відповідь на їх запитання та потреби. У соціальних мережах чат-боти сприяють створенню персоналізованого спілкування та сприяють побудові відносин із споживачами. Вони збирають інформацію про клієнтів, їх потреби та попередні замовлення, що дозволяє маркетологам та бізнес-аналітикам аналізувати ці дані та використовувати їх для покращення стратегії маркетингу та продажу. Оскільки чат-боти можуть бути програмовані для автоматизації багатьох рутинних завдань, вони допомагають зменшити витрати на зарплату та навчання персоналу, а також покращити ефективність роботи бізнесу. 
Необхідність розуміння та ефективного використання чат-ботів у маркетингових стратегіях та соціальних мережах стає все більш актуальною у сучасному бізнес-середовищі. Використання чат-ботів може забезпечити підприємствам перевагу над конкурентами, покращити взаємодію зі споживачами та збільшити ефективність маркетингових кампаній.
Наразі популярність чат-ботів в Україні тільки зростає. Люди поступово відходять від стереотипу, що чат-бот – це лише робот, який не здатний побудувати унікальну та цікаву комунікацію, а вміє тільки відправляти багато рекламних повідомлень.

На нашу думку, створення суто рекламних чат-ботів вже не є актуальним рішенням, яке принесе бренду розвиток. Навпаки, на власному досвіді було доведено, що чат-боти тісно пов’язані з маркетингом. Саме цей взаємозв’язок допомагає побудувати якісну та унікальну комунікацію із споживачами ботів. Якісна комунікація досягається шляхом розуміння стратегій проєкту, його основної цілі та бажаного результату. 

Важливо усвідомлювати, заради чого розроблюється чат-бот, яку мету він має та яку користь може надати споживачеві. Саме завдяки використанню маркетингу можна досягти бажаної цілі. 

Ця дипломна робота присвячена вивченню використання чат-ботів як маркетингового інструменту для соціальних мереж, зокрема на основі аналізування ефективності чат-ботів компанії «Evolution». 

Українська маркетингова агенція «Evolution» надає послуги з маркетингу для брендів України та світу. Серед основних послуг компанії: ведення соціальних мереж (SMM), дизайн, копірайтинг, CEO-просування, таргетована реклама, розвиток особистого бренду та розробка чат-ботів. 
У роботі проаналізовано актуальний стан використання чат-ботів у маркетингу та досліджено їх вплив на ефективність комунікації зі споживачами. Окрім того, на прикладах чат-ботів агенції «Evolution», розглянуто важливі аспекти розробки та імплементації чат-ботів, в тому числі архітектуру, сервіси розробки, адаптацію до специфіки бренду та споживачів, а також важливість використання унікального голосу бренду.
Важливим аспектом роботи є аналіз успішних прикладів використання чат-ботів у маркетингових кампаніях українського ринку, які надали позитивні результати для брендів. Дослідження таких прикладів допоможе виділити ключові стратегії та підходи до використання чат-ботів, які можуть бути успішно застосовані іншими підприємствами.
У дипломній роботі будуть розглянуті основні аспекти використання чат-ботів у маркетингу та соціальних мережах, а також стратегії ефективного використання чат-ботів у маркетинговій кампанії «Evolution». 
У процесі дослідження застосовувалися такі методи: аналіз теоретичного матеріалу, дослідження наукових робіт обраної теми, обробка інформаційних порталів та матеріалів ЗМІ, дослідження та аналіз чат-ботів як маркетингового інструменту.
Науково-практичне значення даної дипломної роботи полягає у тому, що вона розширить знання про потенціал чат-ботів як маркетингового інструменту для соціальних мереж. Результати дослідження будуть корисні для маркетологів, бізнесменів та всіх зацікавлених у використанні чат-ботів для покращення комунікації зі споживачами.
Актуальність теми дипломної роботи полягає в потенціалі, який чат-боти мають для підвищення ефективності маркетингових стратегій на соціальних мережах та покрашення взаємодії зі споживачами.

Об’єкт дослідження: використання чат-ботів як маркетингового інструменту для соціальних мереж.
Предмет дослідження: особливості чат-ботів маркетингової компанії «Evolution» на ринку України, методи та засоби розробки унікальних чат-ботів.

Метою дослідження є вивчення та дослідження користі чат-ботів в маркетингу та соціальних мережах. Дослідження дозволить виявити їхні переваги та недоліки, а також визначити, як саме чат-боти можуть допомогти у просуванні брендів.
Основними завданнями є вивчення актуальності та ефективності використання чат-ботів для розвитку брендів різних сфер, зокрема аналізування дієвості чат-ботів компанії «Evolution».
Методологічну основу дослідження складають праці вчених, які досліджували розвиток та специфіку використання чат-ботів в українській та зарубіжній науковій думці, а саме: О. Кухарська, І. Мудра, Е. Нагорний, C. Троянов, В. Шишкіна, J. Davis та інші.
Наукова новизна дослідження базується на комплексному аналізі ролі чат-ботів у сфері маркетингу, ретельному визначенні їх особливостей та вагомості. Окрім того, дослідження спрямоване на виявлення оптимальних методів застосування та розробки чат-ботів.

Практичне значення одержаних результатів: результати дослідження будуть корисні для маркетологів, бізнесменів та всіх зацікавлених у використанні чат-ботів для покращення комунікації зі споживачами.
Апробація роботи:
Тесленко К.Ю. Чат-боти як маркетинговий інструмент для соціальних мереж. Збірник наукових праць студентів, аспірантів і молодих вчених «Молода наука-2023». Запорізький національний університет. Запоріжжя: ЗНУ, 2023.
Творчий доробок: у роботі використано 15 постерів, які були створені під час навчання, 1 логотип для Instagram магазину та 10 чат-ботів, розроблених під час праці в маркетинговій компанії «Evolution». Вони вміщені у додатку А.

Структура: кваліфікаційна робота бакалавра складається з двох розділів, вступу, загальних висновків та 2 додатків. Загальний обсяг роботи бакалавра – 60 сторінок. Список використаних джерел налічує 19 позицій (вміщений на 2 сторінках).
Творчий доробок. У роботі використано 19 постерів, 3 логотипа, які були створені під час навчання та проходження практики та 10 чат-ботів, які були розроблені під часи роботи в маркетинговій компанії «Evolution». Вони вміщені у додатку А. 
РОЗДІЛ 1
ОСОБЛИВОСТІ ТА ЕФЕКТИВНІСТЬ ВИКОРИСТАННЯ ЧАТ-БОТІВ В МАРКЕТИНГУ 
1.1 Визначення поняття чат-ботів та аналіз їхньої користі у просуванні брендів 
Діалог – важливий союзник маркетолога. Цей метод не тільки один з найдавніших, а й найефективніших засобів привертання потенційних покупців та збереження клієнтів. Зручності й легкості покупки значно більше, коли люди отримують відповіді на свої питання. Тому продавці-консультанти підходять до відвідувачів у магазинах та пропонують свою допомогу. З цією ж метою були створені колл-центри [10].
Поступове зростання популярності месенджерів призвело до поширення використання чат-ботів як комунікаційних платформ. Люди все більше й частіше обмінюються повідомленнями, аніж спілкуються усно. 
ЗМІ змушені розмірковувати про своє майбутнє через зростання соціальних мереж, персоналізованих помічників, чат-ботів та обчислювальних алгоритмів. Користувачі вже давно відмовилися від традиційного способу отримання інформації через один канал. У таких умовах журналістиці необхідно експериментувати, оскільки неможливо передбачити, який шлях оберуть майбутні трансформації медіа системи [5].
Значення терміну «чат-бот» можна визначити кількома способами. Чат-бот (скорочено від «робот»), є комп'ютерною програмою, що автоматично або відповідно до заданої схеми виконує дії через інтерфейси, доступні користувачам. Зазвичай такі боти використовуються для виконання рутинних завдань [14]. Це програмний продукт, який використовує технології нейромереж та машинного навчання, щоб взаємодіяти з людиною через текстовий або голосовий інтерфейс [15]. Чат-боти, як програми, можуть імітувати дії людини шляхом відповіді на текстові або голосові повідомлення в мережевому чаті. Ці боти працюють згідно з заздалегідь заданим сценарієм або алгоритмом [12]. Чат-бот є програмним агентом, що виконує роль віртуального помічника, спрямованого на встановлення та задоволення потреб клієнта. Взаємодія з ним здійснюється шляхом обміну текстовою, інтерактивною або мультимедійною інформацією [2]. 
Чат-боти можуть використовуватися для автоматизації комунікації з клієнтами, що зменшує навантаження на живих операторів та прискорює вирішення певних завдань.
Чат-боти можуть бути програмовані для відповіді на певні питання, розуміння природної мови та виконання певних завдань, таких як замовлення товарів або бронювання й оплату послуг. Вони можуть використовуватися на різних платформах, включаючи веб-сайти, соціальні мережі та месенджери. Але все ж таки найпоширеніше – це саме соціальні мережі й месенджери (Telegram, Viber, Instagram, Facebook та WhatsApp).
Деякі чат-боти використовують штучний інтелект для покращення своїх можливостей у розумінні природної мови та навчання на основі взаємодії з користувачами. Вони можуть стати корисними інструментами для бізнесу, який хоче покращити своє обслуговування клієнтів та ефективно використовувати ресурси.
Одна з найголовніших функцій, яку може надати чат-бот – зменшення завантаженості реального оператора. Автоматизований, правильно і розумно налаштований чат-бот може значно полегшити щоденні обов’язки менеджера. 
Наприклад, відповіді на найчастіші запитання, оформлення рахунку на певний товар/послугу, приймання оплати та автоматичне її фіксування в СРМ-системі тощо. Чат-бот залишається на зв’язку 24/7, незалежно від часу, вихідних та свят. Це можна вважати перевагою для бізнесу. Зважаючи на різні ситуації клієнтів, найкраще мати електронного помічника, який допоможе вирішити проблему в будь-який час. 
За допомогою чат-бота можна встановити взаємовигідну комунікацію, нагадувати користувачеві про своє існування і водночас надавати йому корисну інформацію, це так званий win-win. Ця інформація може стосуватися кастомної послуги або безкоштовного курсу, які користувач може використати самостійно або поділитися ними з друзями.
Звичайно, неможливо на 100% замінити реальну людину, але заперечувати користь від автоматизації теж не правильно [10].
Серед основних функцій чат-ботів можна виділити:
1) автоматизація та управління бізнес-процесами
2) відповіді на найчастіші запитання;
3) розповідь про товар та послуги;
4) анкетування клієнта;
5) подача різних заявок (наприклад, на участь в спільноті);
6) інтеграція з СРМ-системами;
7) інтеграція з різними сайтами через APІ-запит (наприклад, Rozetka, Нова Пошта та будь-який інший сайт або система, в якої відкритий доступ до з’єднання по API);
API (з англ. Application Programming Interface) – опис способів взаємодії однієї комп’ютерної програми з іншими [12].
8) виставлення рахунків на різні суми та приймання оплати з фіксацією в СРМ або іншій платформі (залежить від запиту клієнта);
9) можливість зв’язатися з реальним менеджером;
10) використання елементів штучного інтелекту (чат-бот запам’ятовує всі відповіді людини в чат-боті, сегментує їх та в залежності від інтересів користувача робить персоналізовані пропозиції та в цілому спілкування стає більш універсальним);
11) відправлення розсилок з різним наповненням (текст, відео, аудіо) та на різні сегменти;
12) збір зворотного зв’язку.
Як чат-боти можуть допомогти у просуванні брендів? 
1. Початковий етап.
На початковому етапі, чат-бот може допомогти залучити увагу до бренду та збільшити кількість потенційних клієнтів. Наприклад, чат-бот може запропонувати клієнту приєднатися до розсилки новин та акцій компанії, що дозволить залучити увагу до бренду та збільшити кількість потенційних клієнтів.
2. Етап продажу.
На етапі продажу бот може допомогти клієнтові зробити свій вибір та здійснити покупку. Наприклад, чат-бот може запропонувати клієнту допомогти з вибором продукту, дати пораду щодо використання та навіть допомогти з оформленням замовлення.
3. Функція підтримки.
Чат-бот може допомогти 24/7 вирішувати різні проблеми та питання, що можуть виникнути у користувача до та після покупки. Наприклад, чат-бот може допомогти клієнту з розв'язанням проблем з доставкою, поверненням товару, а також відповісти на запитання щодо гарантії тощо.
4. Збір зворотного зв’язку.
Ще однією перевагою використання чат-ботів у маркетингу є можливість збору даних про користувачів. Щоразу, коли користувач взаємодіє з чат-ботом, залишається слід про його дії, інтереси та побажання. Зібрані дані можуть бути використані для покращення маркетингових стратегій, персоналізації послуг, покращення якості обслуговування клієнтів та розвитку бренду в цілому.
Більше того, чат-боти можуть бути використані для підтримки наявних клієнтів. Після здійснення покупки маркетинг не припиняється, а тільки починається. Виникають можливості для надання додаткових послуг, здійснення додаткових продажів, підвищення лояльності клієнта і отримання його рекомендацій. 
Клієнти, які отримують персоналізовану та індивідуальну взаємодію з брендом через чат-бот, почувають себе більш задоволеними та залученими до бренду. Чат-бот може надати клієнту промокод або знижку на продукт, або повідомити про акції та спеціальні пропозиції, що також збільшує лояльність клієнтів.
Все це дозволяє бренду забезпечити своїм клієнтам якісну та швидку підтримку 24/7, що позитивно відображається на репутації компанії та забезпечує лояльність клієнтів.
Чат-боти – це надзвичайно цінний ресурс для бізнесу. Вони беруть на себе велике навантаження, пов'язане з розв'язанням повторюваних питань щодо обслуговування клієнтів. Вони відрізняються від людей тим, що не виражають негативних емоцій або не роздратовуються. В будь-який момент вони готові виконати більше роботи ніж менеджер.
Не зважаючи на причини, розвиток чат-ботів відбувається на надзвичайно високих темпах. Фактично, протягом останнього року 67% клієнтів у всьому світі мали принаймні одну взаємодію з чат-ботами. Тому можна з упевненістю стверджувати, що чат-боти – це надовго [5, с. 73].
Для визначення того, чи використовує аудиторія ЗМІ чат-ботів, у 2021 році було проведено опитування кандидаткою наук з соціальних комунікацій І. Мудрою з участю 102 читачів Інтернет-ЗМІ, з яких 51 були чоловіками, а 51 - жінками. Віковий діапазон опитаних становив 18-60 років. Згідно з результатами, більш як половина опитаних (52%) не користується чат-ботами ЗМІ в месенджерах. Хоча ця технологія не є новою для України, вона з'явилася в медіасфері порівняно недавно, тому не всі користувачі встигли оцінити її та звикнути до неї. Значно важливіше те, що ЗМІ не поспішають активно використовувати цей канал для популяризації контенту, навіть враховуючи його потенційну перспективу. З іншого боку, 48% опитаних використовують новинні чат-боти, з них 25,5% - офіційні боти від ЗМІ. Майже 17% респондентів вважають, що чат-боти є зручним каналом отримання інформації. Ще 18,6% відзначають, що час від часу чат-боти допускають помилки або не можуть правильно відповісти на запити. Майже 13% респондентів вважають, що чат-боти, на які вони підписані, абсолютно несправні і не можуть впоратись із запитами. З іншого боку, 23,5% опитаних зазначають, що чат-боти мають простий і зрозумілий інтерфейс та легке у користуванні меню. Майже 9% опитаних іноді користуються підказками для роботи з ботами. Ще 15,7% зовсім не розуміють, як користуватись чат-ботами. Також майже 16,2% респондентів стверджують, що чат-боти, на яких вони підписані, абсолютно несправні і не можуть впоратись із запитами [5, с. 73].
Отримані результати свідчать про те, що боти не користуються великою популярністю серед аудиторії. Українські медіа також не повністю використовують можливості цих інтелектуальних програм, тому не дивно, що аудиторія опитування також не надає їм переваги. Проте чат-боти для української аудиторії є новинкою, яку як самі користувачі, так і редакції медіа ще не встигли повністю оцінити. Незважаючи на це, можна побачити значний потенціал для ЗМІ у використанні бот-програм. Медіа повинні робити боти більш простими, менш заплутаними і більше схожими на інформаційні джерела, а не на збірку всієї інформації про всі проекти певного медіа [5, с. 73].
Таблиця 1. Переваги та недоліки використання чат-ботів [4, c. 24]
	Переваги
	Недоліки

	Ефективний збір інформації.
	Складність впровадження (розробки).

	Швидкість обробки запитів.
	Неможливість оброблювати невпроваджені запити (клієнт ставить питання, відповіді на яке немає в боті).

	Доступність сервісу 24/7.
	Потреба в постійному аналізі і оптимізації системи.

	Економічність (відсутність необхідності тримати штат операторів).
	Вартість інтеграції (щомісячна оплата за сервіси розробки).

	Зростання рівня задоволеності клієнта.
	Відсутність креативного підходу при вирішенні задач (тільки за умови підключення менеджера).

	Можливість інтеграції з будь-якими сервісами та сайтами (наприклад, з платіжними системами).
	

	Відсутність «людського фактору» (самопочуття і настрій оператора не впливають на імідж компанії).
	

	Обробка великої кількості запитів одночасно.
	

	Миттєве відправлення повідомлення та реакція на запит клієнта (за умови присутності користувача в мережі).
	


Отже, чат-боти можуть бути потужним інструментом у просуванні брендів та підвищенні ефективності маркетингових кампаній, що забезпечує зв'язок з клієнтами та надає їм зручний спосіб комунікації з брендом. Автоматизація може допомогти збільшити ефективність роботи менеджерів та зменшити навантаження, оскільки більшість запитів може бути вирішена автоматично. 
Однак, якщо брати до уваги опитування кандидатки наук з соціальних комунікацій. І. Мудрої, можна зробити висновок, що чат-боти ЗМІ не набувають широкої популярності серед користувачів, які ще не до кінця звикли та зрозуміли автоматизацію в месенджерах. Це говорить про те, що сфера нова та складна для звичайних людей. Проте чат-боти все одно мають велику перспективу в ЗМІ та маркетингу, але вони повинні бути розумними, цікавими та найголовніше – зрозумілими користувачеві.
1.2 Чат-боти та інформаційні технології: спільні риси та відмінності
Після випуску Siri компанією Apple у 2011 році стало очевидним, що чат-боти не тільки стали складовою частиною нашого життя, а й набули голосових можливостей. Проте, на той момент ніхто не розумів, якою буде вплив на індустрію чат-ботів з появою месенджерів [11].
У 2009 році з'явився WhatsApp, у 2010 Kik та Viber, у 2011 WeChat і Facebook Messenger, а у 2013 – Telegram. Виникнення чат-ботів на цих платформах стало неминучим [11].
І якщо поділяти голосових ботів,  ChatGPT та месенджер-ботів, різниця, звичайно, прослідковується. Перші більш відносяться до IT-сфери, ніж другі. Однак все одно чат-боти в месенджерах є частиною IT, тому не можна стверджувати, що вони з ним кардинально відрізняються. 
Основною спільною рисою чат-ботів з іншими програмними продуктами в IT є те, що вони також базуються на різних програмних технологіях та мовах програмування. Такі продукти часто використовують штучний інтелект, машинне навчання, нейронні мережі та інші алгоритми для роботи з даними та обробки запитів користувачів. Крім того, як і інші програмні продукти, чат-боти потребують розробки, тестування та підтримки.
Чат-боти є широко використовуваними в сфері інформаційних технологій і мають свої особливості порівняно з іншими програмними продуктами. Ось додаткові факти та статистика, пов'язані з чат-ботами:
1) За даними Gartner, до 2022 року 70% підприємств збільшать кількість своїх роботів-чат-ботів [19].
2) Згідно зі статистикою Facebook, на платформі Messenger щомісяця активно використовують більше 300 000 чат-ботів [18].
3) Статистика показує, що більшість користувачів (63%) передбачають, що у майбутньому вони будуть здійснювати комунікацію з компаніями через чат-ботів [14].
4) Одним з найпоширеніших функцій чат-ботів є підтримка клієнтів. За даними Juniper Research, до 2023 року чат-боти відповідатимуть за більше 22 мільярдів доларів обсягу витрат на підтримку клієнтів [15].
Використання чат-ботів в економіці може мати значний вплив. За оцінками Business Insider, до 2023 року вони зможуть заощадити понад 8 мільярдів годин робочого часу.
Відмінності чат-ботів в месенджерах від інших програмних продуктів полягають в тому, що вони спеціалізовані на взаємодії з користувачами через месенджери та інші платформи для обміну повідомленнями. Це означає, що чат-боти можуть працювати з текстовими, голосовими та відео-повідомленнями, а також надавати різноманітні інтерактивні функції, наприклад, можливість здійснювати покупки, замовляти послуги, бронювати номери готелів тощо.
Чат-боти є програмними продуктами, які базуються на різних IT-технологіях, таких як штучний інтелект, машинне навчання та нейронні мережі. Вони використовуються для автоматизації та полегшення взаємодії з користувачами через месенджери та інші платформи обміну повідомленнями.
Щоб розробити чат-бота, розробники можуть використовувати різноманітні програмні мови, такі як Python, JavaScript, Java або C#. Вибір мови програмування залежить від вимог проекту, наявних навичок розробника та підтримки платформи, на якій буде працювати чат-бот [15].
Одні з популярних платформ для розробки чат-ботів включають Facebook Messenger, WhatsApp, Slack, Telegram, Viber та багато інших. Кожна з цих платформ має свої API та інструменти, які дозволяють розробникам створювати, налаштовувати та розгортати свої чат-боти на цих платформах [15].
Специфічні особливості чат-ботів виникають через їх спосіб взаємодії з користувачами. Оскільки чат-боти працюють з текстовими, голосовими та відео-повідомленнями, вони повинні мати можливість ефективно обробляти та розуміти ці дані. Для цього використовуються алгоритми обробки природньої мови (Natural Language Processing, NLP), які дозволяють розуміти інтенції та контекст користувача [15].
Крім того, чат-боти можуть надавати різноманітні інтерактивні функції, такі як можливість здійснювати покупки, замовляти послуги, бронювати номери готелів та багато інших. Це забезпечується інтеграцією з іншими системами, такими як системи електронної комерції або системи управління бронюваннями готелів.
Узагалі, розробка, тестування та підтримка чат-ботів вимагають комплексного підходу, який поєднує знання з програмування, алгоритмів машинного навчання та вміння розробляти зручний та ефективний інтерфейс користувача.
Таким чином, чат-боти можуть бути розглянуті як один із видів програмних продуктів, що базуються на IT-технологіях, та мають свої специфічні особливості, пов'язані зі способом взаємодії з користувачами через месенджери та інші платформи для обміну повідомленнями.
РОЗДІЛ 2
ЧАТ-БОТИ ЯК ЧАСТИНА МАРКЕТИНГУ
2.1 Чат-бот як елемент маркетингу в соціальних мережах. Переваги для користувачів. Основні функції
У сучасному цифровому світі соціальні мережі стали не лише місцем для спілкування і обміну інформацією, але й потужним інструментом для маркетингових комунікацій. Зростання популярності соціальних мереж та зміна способу взаємодії між брендами і споживачами створюють нові можливості для підтримки та розширення бізнесу.
Один з ефективних способів взаємодії зі споживачами в соціальних мережах – використання чат-ботів. Знання та розуміння ролі чат-ботів у соціальних мережах можуть бути корисними для маркетологів, бізнес-власників та будь-яких інших фахівців, які бажають розвивати свої бізнес-стратегії в цифровому середовищі. Зрозуміти, як ефективно використовувати чат-ботів в соціальних мережах, дозволить досягти кращої взаємодії зі споживачами, збільшити свою конкурентоспроможність та підвищити рівень задоволення клієнтів.
Компанія «Evolution» займається розробкою чат-ботів як окремою послугою маркетингу з 2019 року, коли це ще не було популярним на ринку України. Починаючи від розробки звичайних рекламних ботів, компанія поступово перейшла до розробки багатофункціональних, які здатні вирішувати складні задачі.

Однією з особливостей ботів «Evolution» є інтеграції з платіжними системами та будь-якими сервісами для створення прототипу сайту, але в месенджері. Чат-бот має перевагу над сайтом, тому що людина може залишатися в месенджері й одночасно ознайомлюватися з продуктом, робити покупки тощо. В той самий момент відбувається наче «живе» спілкування через легку розмову між людиною та ботом, адже на сайті клієнт «сам по собі». Пізніше людина закриє сайт та забуде про нього, в той момент як чат-бот час від часу може нагадувати про себе та пропонувати корисні продукти, робити подарунки та надавати знижки, збирати інформацію про клієнта. 
Окрім того, боти «Evolution» є представниками категорії «розумних чат-ботів» через те, що тісно пов’язані з маркетингом. Розробники відіграють роль ще й маркетологів, які крок за кроком консультують клієнта та допомагають просувати бот після запуску завдяки маркетинговим порадам, збору зворотного зв’язку та розширеній аналітиці. 

На рисунку зображена статистика використання різних месенджерів в Україні, що підтверджує той факт, що чат-боти у месенджерах є найбільш популярними. Це пояснюється тим, що більшість користувачів Інтернету мають на своєму пристрої хоча б один встановлений месенджер [10, c. 16].
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Рис. 1.  Найбільш використовувані месенджери в Україні
Згідно з представленими на рисунку 1 даними, Telegram виділяється як найпопулярніший месенджер в Україні. Telegram – це кросплатформова система миттєвого обміну повідомленнями, що дозволяє користувачам обмінюватися текстовими повідомленнями, відеоповідомленнями, голосовими повідомленнями, стікерами, фотографіями та багато іншого [6].
Найпопулярніший месенджер, в якому розробляють чат-боти – це Telegram. Однією з головних переваг використання чат-боту в Telegram є те, що Telegram API є відкритим для всіх та надає найбільшу кількість можливостей створення унікального бота [10, c. 16]. Аудиторія Telegram складається з освіченої молоді, досвідчених та початківців фахівців, які цікавляться бізнесом, новинами, лайфстайл-каналами (музика, гумор), освітою та користуються ботами [7].
Основні цілі використання Telegram полягають у споживанні контенту та комунікації. В середньому, один користувач підписується на 10-20 каналів. Реклама в Telegram-каналах майже непомітна, оскільки 77% користувачів заявляють, що рідко зустрічаються з нею. Ботами користується приблизно 67% користувачів, а всього лише 16% ведуть особисті канали [7].
Отже, Telegram є месенджером, в якому користувачі звикли споживати контент та спілкуватися, в тому числі з ботами, але не всі готові створювати свій власний канал [7].
Враховуючи той факт, що користувачі читають в середньому 10-20 каналів, кількість споживаного контенту не така велика, тому важливо представляти якісний та максимально корисний контент [7].
Це стосується і чат-ботів: вони мають бути корисними для користувачів та бізнесу, розумними й унікальними. Чат-бот – це такий самий представник бренду, як сайт або соціальні мережі, саме тому він має відповідати цілям бренду, його tone of voice та стратегіям.
Є два найголовніших способи вирішення питання розроблення чат-ботів. Можна створити спеціальну команду розробників програмного забезпечення і створити бот з нульової позначки або ж піти більше звичайним методом – застосувати безкоштовні конструктори. 1-ий метод – більше дорогий для компанії. Його найчастіше застосовують середній та великий бізнес, коли треба більше важкі методи взаємодії з користувачем і деталізований тест одержуваної інформації [8, c. 145-159].
Другий метод – створення чат-ботів з використанням конструкторів є простим варіантом для тих, хто шукає швидке та просте впровадження. На ринку доступно безліч доступних та вигідних сервісів, які можуть допомогти створити чат-бота для месенджера без необхідності власного програмного розробника [9, c. 16].
Варто розібратися по порядку, де, як і для чого можна створювати чат-бот для різних видів бізнесу. 
Існує багато сервісів та платформ, на яких можна розробляти чат-боти різної складності:

1) Pipe

2) Corezoid

3) Goodpromo

4) SMMBOT

5) Leadtex

6) SendPulse

7) Smartsender

8) Smartbot

9) Textback

10) Manychat

11) Chotam

12) Chatfuel

13) Botmother

14) Сhatforma

15) PuzzleBot

16) Flow XO

17) Aimylogic

18) Smartbot Pro

19) Botobot
Серед найпопулярніших можна виділати лише 4 платформи: Pipe, ManyChat, SendPulse та Smartsender. Вони відрізняються наповненням, функціоналом та можливостями.

Так, наприклад, український сервіс Pipe поєднує в собі надзвичайно багато функціоналу. Для створення чат-боту на цій платформі потрібні хоча б базові IT знання, для розуміння логіки діалогів та інших взаємодій. 

Код на цьому сервісі прописується самостійно, в ньому немає шаблонів (див. рис. 1) саме тому важливо розуміти шлях людини від А до Я, а також логіку взаємодії/інтеграції з іншими сервісами (СРМ-системи, платіжні сервіси тощо). 
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 Рис. 2.  Приклад діалогу в Pipe
Щоб зробити текст жирним, накресленням, перекресленим тощо – потрібно прописувати це як код (така сама система в розробці сайтів). Потрібно занести дані в Google-таблицю – це також варта прописувати вручну, вказуючи, що саме треба занести, куди, в якому порядку тощо.

Користування сервісом є безкоштовним до 1000 людей в боті, далі ціни стартують від 15$/міс. Однак за таку незначну суму ви отримуєте надзвичайно багатий функціонал і купу можливостей, які не дадуть вам інші сервіси. 

Щоб розробити чат-бот в Telegram через сервіс Pipe, потрібно спочатку створити назву та username боту в @BotFather (це також бот, який допомагає створювати інші боти), отримати API Key (за яким Pipe буде зв’язаний з ботом).
Серед переваг сервісу Pipe можна виділити:
1) великий функціонал та можливості;

2) інтеграція з багатьма сервісами за API;

3) зручні внутрішні оплати через різні платіжні системи;
Серед недоліків:

1) потреба в довгому навчанні (але це і перевага);

2) немає шаблонів та підказок;

3) завжди треба ставити унікальні мітки, щоб подивитися детальну статистику (які кнопки натискали користувачі, які кнопки меню найбільше переглядали тощо).
Такі сервіси, як ManyChat, SendPulse та Smartsender набагато простіші, але обмежені в своїх можливостях. Ці платформи мають заготовлені шаблони, треба просто вставити ланцюжок діалогу, як вам необхідно та вписати в шаблони текст, додати запис в таблицю тощо (див. рис. 3). З 2022 року в ManyChat також доступні онлайн-оплати, однак наразі ця функція недоступна в Україні.
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Рис. 3.  Приклад діалогу в ManyChat
Серед переваг таких сервісів є легкість в розумінні, можна навчитися основам за декілька днів, наявність шаблонів, немає потреби в знаннях IT та зручна статистика взаємодії користувачів з ботом.

Однак серед недоліків можна виділити:

1) обмеженість функціоналу;

2) відсутність внутрішніх оплат в Україні;

3) складнощі в під’єднання акаунту до сервісу (Instagram, Facebook, WhatsApp).
Серед українських популярних чат-ботів із цікавим функціоналом можна виділити:

1)   LingvaBot – цей чат-бот допомагає користувачам вивчати англійську мову. Він пропонує різні вправи, тестування та інтерактивні уроки, що дозволяють покращити навички в мовленні, читанні і слуханні англійської.
2)   FinanceBot – надає користувачам фінансову інформацію та консультації. Він може надати оновлену інформацію про курси валют, акції на фондовому ринку, а також допомогти з фінансовим плануванням та інвестиціями.
3)   HealthBot – цей чат-бот створений для надання медичної допомоги та консультацій. Він відповідає на питання щодо симптомів, рекомендацій щодо лікування, нагадує про прийом ліків та може надати загальну медичну інформацію.
4)   TravelBot – допомагає планувати подорожі та надає корисну інформацію про туристичні місця, готелі, ресторани, погоду та транспорт. Він також може допомогти з бронюванням квитків та готелів.
5) QuizBot — пропонує користувачам розважальні та освітні вікторини на різні теми. Він дає можливість перевірити свої знання, дізнатися нові факти та позмагатися з іншими користувачами.
Серед кейсів рекламної агенції «Evolution» можна виділити:
1) Кукурудзяний чат-бот – чат-бот Instagram-блогу Kukurudza Blog, в якому можна оплатити різні курси з SMM та оформити підписку на Закритий клуб із автоматичним списанням коштів у встановлений термін. Окрім того бот розповідає про новинки та акції, проводить конкурси та вікторини тощо. Всі оплати автоматично записуються в СРМ систему [ДОДАТОК А, 9].
2) UDC – чат-бот української компанії digital спеціалістів, в якому учасники спільноти оплачують підписку на клуб, знайомляться з іншими учасниками через бот, можуть переглядати бібліотеку корисних матеріалів, спілкуватися з менеджером та реєструватися на онлайн-заходи. Бот автоматично списує кошти за підписку на спільноту у встановлений термін, дає змогу скасувати підписку та змінити картку, з якої проходить оплата. Також чат-бот нагадує про реєстрацію на захід до його початку. Всі оплати автоматично записуються в СРМ систему [ДОДАТОК А, 8].
3) Board Man – чат-бот української компаній підприємців, в якому можна подати заявку на участь в спільноті, зареєструватися на захід (онлайн та офлайн), знайти іншого учасника по пошуку через чат-бот, отримати багато корисних матеріалів (аудіокниги, PDF книги, презентації, корисні відео тощо). Окрім цього бот щотижня розповідає новини спільноти та ділиться іншою важливою та корисною інформацією [ДОДАТОК А, 7].
4) Bullterrier Fight Club – чат-бот київського джиу-джитсу клубу, в якому батьки оплачують абонемент/разове заняття своїх дітей. Чат-бот нагадує, до якого числа дійсний абонемент та дає змогу одразу оплатити наступний місяць. Коли батьки хочуть оплатити разове тренування, вони також роблять це через бот. Все автоматично фіксується в СРМ систему без залучення менеджера [ДОДАТОК А. 10].
5) CHERNYAK BOT – чат-бот YouTube блогера Ірини Черняк, в якому можна оформити підписку на науково-популярний закритий клуб із автоматичним списанням коштів у встановлений термін. В чат-боті також можна скасувати підписку та змінити номер банківської картки [ДОДАТОК А, 11].
6) Helsi допомога лікарю – чат-бот для української медичної інформаційної системи для закладів охорони здоров'я. В цьому чат-боті лікарі можуть з легкістю знаходити всі необхідні для роботи документи та декларації [ДОДАТОК А, 12].
7) Helsi допомога – чат-бот для цього ж порталу, але спрямований на допомогу пацієнтам. В чат-боті можна детальніше дізнатися про компанію та отримати онлайн-консультацію від професіонала [ДОДАТОК А, 12].
Чат-боти в месенджерах можуть мати різні функціональні можливості та стати корисними для різних галузей та сфер діяльності. За останні роки розумні чат-боти стали особливо популярними, і це можна пояснити кількома факторами:

1) Покращений користувацький досвід

2)  Ефективне обслуговування клієнтів.
3)  Автоматизація бізнес-процесів.
4) Посилення маркетингових зусиль.
5) Персоналізовані рекомендації.
6) Зниження витрат.
7) Нові можливості в рекламі.
Ці розумні чат-боти здатні створювати більш особистий, зручний та ефективний досвід для користувачів, що в свою чергу сприяє їхній популярності та використанню в різних сферах бізнесу. Чат-боти можуть виконувати різноманітні функції, адаптуватися до потреб користувачів та покращувати результативність бізнесу.

Розумний чат-бот той, який сегментовано спілкується з користувачем (не надсилає все, що можна, а тільки необхідне саме цьому користувачу), не спамить. Звичайно, розумні чат-боти – це не просто ті, які інформують. Адже такий чат-бот може мати кожен бізнес і на нього не будуть звертати уваги, бо їх багато і вони однакові. Аби привернути увагу до свого бізнесу, потрібно розроблювати унікальний бот, який дійсно буде корисним для клієнтів. Про такі боти було описано вище: проведення оплат, замовлення/бронювання послуг, реєстрація замовлень, реєстрація на заходи, персоналізовані розсилки. 

Окрім цього, бот, звичайно, має нести користь і для власника бізнесу: додатковий канал комунікацій, інтеграція з сайтом компанії та іншими сайтами/додатками для розширення функціоналу боту, фіксація оплат/реєстрацій/замовлень в СРМ системі, збір даних для визначення цільової аудиторії, що дозволяє краще зрозуміти клієнтів та їх побажання.

Просто бот, який спамить різною інформацією вже давно не актуальний. Адже в ньому немає сенсу та цілі. Як було сказано вище, кожен бот та його дії мають мати певну ціль, а ціль має бути одна (наприклад, підвищення продажу товарів). Реалізація цілі передбачає багатокрокову стратегію.

Чат-боти – це частина маркетингу, а всі дії маркетингу не можуть існувати без чіткої цілі та мети, адже тоді вони просто не будуть приносити ні клієнтів, ні грошей, ні користі для людей та світу.

Важливо пам’ятати це на кожному кроці: від розробки до запуску. Просто розробити чат-бот не достатньо. Варто дивитися на те, які результати він почне приносити, як реагують люди, що їх цікавить найбільше. І вже з цієї інформації покращувати бот, його комунікацію та стратегії бренду.
2.2. Сервіси розробки. Приклади розумних чат-ботів
Інтернет-маркетинг і реклама – це сфера, що неперервно еволюціонує, адаптується до нових технологій і тенденцій. Ці зміни відбуваються настільки швидко, що часто вони стають ключовим фактором успішної маркетингової стратегії компанії. Інтернет-маркетинг перетворюється на змагання, де перемагає той, хто найшвидше реагує на зміни в онлайн-середовищі. Одним із основних трендів минулого року в інтернет-маркетингу стали месенджери – мобільні додатки, що призначені для миттєвого обміну повідомленнями. Вони знайшли застосування в маркетингу як засоби просування та обслуговування клієнтів. Месенджери також сприяли поширенню чат-ботів – комп'ютерних програм, які спілкуються з користувачами за допомогою звукових або текстових методів. Чат-боти використовуються як віртуальні помічники та «універсальні фахівці» у службах підтримки клієнтів. Однак чат-боти мають значно більший потенціал і можуть посилити всі аспекти маркетингової діяльності – від досліджень і пошукового маркетингу до соціальних мереж і контент-маркетингу [3, c. 52-53].

Останнім чaсом популярність чaт-ботів тільки зростaє, і це пов’язано із розвитком штучного інтелекту та новітніми гaджетами. Чим далі розвивається світ, тим більш з’являється діджитал інструментів, які можуть полегшувати щоденні обов’язки та потреби людей [3, c. 52-53].
Наразі складно знайти вид бізнесу, який би не використовував чат-бот в просуванні свого бренду. За 4 роки досвіду в сфері чат-ботів компанія «Evolution» розробляла боти для з бізнес-спільнот, політичної партії, будівельної компанії, фітнес-тренерів та спортивних клубів, салонів краси, пекарень та ресторанів, бухгалтерів, інфлюенсерів, інтернет-магазинів тощо. Це свідчить про те, що бот може бути корисним для будь-якого бізнесу, адже його можна адаптувати під різні потреби. Насправді, чат-боти досить універсальні та унікальні в тому, що вони можуть мати надзвичайно великий та складний функціонал, який принесе максимально користі при правильній розробці та подальшій роботі над покращенням. 
Головним запитом кожного клієнта можна вважати часткову або повну автоматизацію бізнес-процесу. Наприклад, набагато легше вести звітність продажу, коли це фіксує бот, а не людина вручну. Або куди швидше, коли бот оформляє замовлення та приймає оплату без втручання реального менеджера та самостійно фіксує все в СРМ-системі. Це економить час та іноді нерви.
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Рис. 4.  Приклад фіксації оплат з чат-боту компанії «Evolution» для Kukurudza Blog
Звичайно, важливо, аби бот був розумним та працював системно. Це і є запорукою спокою клієнта. Однак, щоб прийти до цієї системності потрібно чи мало часу провести за розробкою та тестуванням.
В попередньому розділі було розкрито тему актуальності чат-ботів для бізнесу. Тепер розглянемо більш детально, чому бот – це зручний інструмент для користувача, його переваги та недоліки.
Для спілкування з чат-ботом в месенджері, користувач може використовувати кнопки із заздалегідь запрограмованими відповідями або вводити текст вручну. В першому і другому варіанті користувач має певні обмеження – чат-бот буде відповідати тільки на те, що в нього прописано в коді людиною.
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           Рис. 5. Введення текста вручну,                         Рис. 6. Використання кнопок,

                  чат-бот «Board Man»                                           чат-бот «UDC»
Однак наскільки вагомі ці обмеження користувача у порівнянні з використанням штучного інтелекту? Подивимося на рисунку 7 [9, c. 16]:
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Рис. 7.  Порівняння чат-ботів зі штучним інтелектом та заздалегідь визначеними відповідями
Отже, було встановлено, що чат-бот із заготовленими наперед відповідями є більш зручним варіантом для користувача. Однією з причин, що призводить до зростання популярності чат-ботів, є їх зручність використання звичайними користувачами. Багато людей віддають перевагу спілкуванню з чат-ботом, оскільки вони відчувають дискомфорт при спілкуванні з оператором технічної підтримки. Процент людей, які віддають перевагу спілкуванню з чат-ботом, можна побачити на рисунку 7 [9, c. 14]. 
[image: image9.png]48%

of consumers prefer a chatbot
that solves issues over a chatbot
that has personality.





Рис 8. Результат опитування користувачів
Таким чином, 48% людей надають перевагу спілкуванню з віртуальним менеджером, аніж з реальною людиною. 
Однак, якщо все ж таки бот не задовольнив потреб людини або виникає питання, яке ще не прописано в системі – завжди можна вийти на реального менеджера за бажанням. Для цього просто потрібно натиснути на відповідну кнопку, залишити запит та дочекатися відповіді. 
Приклад реалізації функції зв’язку з реальним менеджером в чат-боті компанії «Evolution»:
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Рис. 9. Вихід на спілкування з реальним менеджером, чат-бот «Дія»
Дуже зручною є функція оплати без втручання менеджера: людина обирає продукт – бот виставляє рахунок з потрібною сумою (див. рис. 10).
Оплатити можна через систему Way for Pay, Fondy, Monobank, LiqPay, Strike. Це також включає оплату ApplePay та GooglePay, що надзвичайно зручно – просто через Face ID (обличчя) або Touch ID (палець). 
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Рис. 10. Приклад оплати в «Кукурудзяному чат-боті»
У чат-боті можна з легкістю реєструватися на заходи, забронювати номер готелю та робити замовлення з пекарні. Все просто – потрібно натиснути на відповідну кнопку меню та подивитися перелік заходів/продукції/вільних номерів тощо (див. рис. 11, 12).
Серед інших переваг можна виділити:

1) відслідковування замовлення, його редагування;

2) інформування про знижки та спеціальні пропозиції;

3) зв’язок з реальним менеджером в разі необхідності;

4) швидкі відповіді на актуальні питання;

5) інтерактивне знайомство з брендом;

6) отримання корисних матеріалів;

7) швидкий доступ до курсу / навчальних матеріалів одразу після оплати.
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     Рис. 11 – Приклад оформлення                    Рис. 12 – Приклад розкладу

   замовлення, чат-бот «Спельта»                  заходів, чат-бот «UDC»
Та чи може бути все таким ідеальним? Звичайно ні, адже бот – налаштований людьми, а люди здатні помилятися. 
Основні недоліки, які можуть виникнути під час користуванням:
1) потенційні помилки у розпізнаванні запитів;
2) не працює без Інтернету;
3) некоректна відповідь на запит людини, в разі не знайомого запитання;
4) часткова відсутність емоцій. 
Не зважаючи на те, що розумний чат-бот частіше за все виконує роль якогось маскоту бренду, який робить розмову з клієнтом легкою та комфортною, цього може бути недостатньо. Однак все ж таки найкращі чат-боти ті, які не схожі на звичайних роботів, що тільки і здатні на суху розмову. Наприклад, команда «Evolution» розробляла чат-бот для бухгалтерської агенції DOCX.UA, який одразу привертає увагу неформальною манерою спілкування та має ярко виражений tone of voice та чітку позиціонування (див. рис. 13). Це викликає не лише позитивні емоції, але ї починає формувати асоціації з брендом та певну прив’язаність.
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Рис. 13.  Креативне спілкування, чат-бот «Вутя by .docx»
Отже, в розробці чат-ботів дійсно важливо продумувати багато деталей. По-перше, чат-бот має відповідати цінностям бренду та його tone of voice, що визначається стилем та манерою спілкування. Наприклад, якщо бренд молодіжний та неформальний, то його чат-бот повинен мати відповідну мову і використовувати актуальну лексику, а якщо бренд серйозний та професійний, то чат-бот повинен використовувати офіційну мову та звертатися до клієнтів з повагою.
По-друге, чат-бот повинен мати конкретну ціль, мету і чітко визначену основну функцію. Наприклад, чат-бот може бути створений для надання інформації про товари та послуги, прийому замовлень, вирішення проблем клієнтів або навіть для розважання користувачів. Визначення цілі допомагає зорієнтуватися в процесі розробки та вибрати відповідні функціональні можливості для досягнення цілей бота.
По-третє, обов'язково потрібно налаштовувати зручний та легкий функціонал, щоб користувачі з різним рівнем технічної грамотності могли легко користуватися чат-ботом. Навіть люди, які не мають досвіду зі сучасними технологіями, повинні зрозуміти, як спілкуватися з ботом та як отримати потрібну інформацію або виконати певні дії. Важливо, щоб інтерфейс чат-бота був інтуїтивно зрозумілим та не викликав плутанини або незадоволення у користувачів.
Клієнти не люблять складнощі, і якщо бот буде для них незрозумілим, скоріш за все вони просто припинять ним користуватися. Тому, важливо детально продумати кожен етап взаємодії з чат-ботом, включаючи початок діалогу, структуру питань та відповідей, допомогу та пояснення, якщо користувач не розуміє відповідь, а також завершення розмови. Чат-бот повинен бути якомога більш ефективним та корисним для клієнтів, забезпечуючи їм зручне та задовільне спілкування.  
Звичайно, бот має бути унікальним та вирізнятися серед конкурентів, бо ринок чат-ботів в Україні починає стрімко розвиватися та зростати. З появою все більшої кількості компаній, що використовують чат-боти для поліпшення клієнтського сервісу та автоматизації бізнес-процесів, конкуренція на ринку стає все жорсткішою. Тому, щоб привернути увагу та зацікавити користувачів, важливо розробити бота, який буде відрізнятися своєю унікальністю, інноваційними можливостями та високою якістю обслуговування.
Унікальність бота може виявлятися в його унікальному дизайні, спеціальних функціях, які недоступні у конкурентів, або унікальному підході до спілкування з клієнтами. Наприклад, бот може мати інноваційні алгоритми обробки запитів, що дозволяють забезпечити більш точні та релевантні відповіді. Також можна використовувати інтерактивні елементи, графіку або навіть голосове спілкування, щоб зробити бота більш привабливим та зручним для взаємодії.
Враховуючи зростання ринку чат-ботів в Україні, успіх створення бота буде залежати від його здатності виділитися і привернути увагу серед інших конкурентів. Це може допомогти компанії зайняти конкурентну позицію та забезпечити більше клієнтів, що використовують їхній бот для отримання швидких та якісних відповідей на свої запитання та потреби.
ВИСНОВКИ
У дипломній роботі було проведено дослідження та аналіз ефективності використання чат-ботів як маркетингового інструменту на прикладі розробок рекламної агенції «Evolution». Дослідження було спрямоване на аналіз і розкриття користі та використання чат-ботів у маркетингу та соціальних мережах. Було розкрито переваги та недоліки, пов'язані з використанням чат-ботів, а також встановлено, яким саме чином вони можуть сприяти просуванню брендів.
Для досягнення поставленої мети було проведено аналіз різних чат-ботів українського ринку, зокрема компанії «Evolution», вивчення матеріалів ЗМІ та наукових робіт з обраної теми.

Завдяки ретельному дослідженню та аналізу, було встановлено, що чат-боти є не лише зручними комунікаційними інструментами, але й потужними маркетинговими інструментами для просування брендів та залучення цільової аудиторії. Однак, щоб досягти успіху у використанні чат-ботів, важливо розробити чітку стратегію та встановити мету та цілі боту перед початком його створення та автоматизації.
Дослідження підтвердило, що чат-боти безпосередньо пов'язані з маркетингом та стають невід'ємною його складовою. Вони дозволяють брендам побудувати пряму комунікацію зі своїми клієнтами, надаючи персоналізовану та інтерактивну взаємодію. Чат-боти створюють можливості для надання корисної інформації, послуг, підтримки клієнтів, збільшення свідомості про бренд та залучення нових клієнтів.
Зокрема, чат-боти українською агенції «Evolution» набувають популярності серед користувачів, завдяки унікальності функціональної складової. Найбільше користі та ефективності від тих чат-ботів, які можуть проводити оплату та реєструвати на заходи, підтвердженням такого висновку є результати по кількості оплат (наприклад, в «Кукурудзяному чат-боті»). Це показало, що забезпечення можливості здійснення оплати безпосередньо у чат-боті впливає на збільшення кількості успішних транзакцій та поліпшення взаємодії з користувачами.
Таким чином, дослідження дозволило зрозуміти, що чат-боти можуть стати потужним інструментом для маркетингу, якщо їх розробка та функціональність налаштовані відповідно до потреб бренду та його цільової аудиторії. Ці маркетингові інструменти можуть не лише покращити взаємодію зі споживачами, але й забезпечити конкретні показники успішності, наприклад, збільшення кількості оплат та реєстрацій на події.
Крім того, в процесі дослідження було виявлено, що ефективність просування в соціальних мережах значно залежить від правильної ідентифікації та аналізу цільової аудиторії. Розуміння інтересів, поведінки та потреб своєї цільової аудиторії є ключовим фактором у створенні змісту, який буде привертати увагу та спонукати до дії.

Результати дослідження підтверджують, що найбільшої популярності та ефективності набувають саме «розумні» чат-боти, коли рекламні боти зі спамом вже не актуальні та не результативні. Завдяки правильному використанню автоматизації соціальних мереж можна досягти кращих результатів в розвитку бренду, покращити комунікацію з клієнтами, зменшити навантежння на реальних менеджерів та автоматизувати багато бізнес-процесів.
Отже, наукова робота внесла значний вклад у дослідження ефективності використання чат-ботів для українських брендів. Результати дослідження стануть цінним ресурсом для маркетологів, підприємців та фахівців з сфери маркетингу, які прагнуть просувати свої бренди, поліпшити взаємодію з клієнтами та автоматизувати рутинні завдання.
Результати дослідження розкривають потенціал чат-ботів як ефективного інструменту для просування послуг українських брендів. Вони можуть сприяти залученню нових клієнтів, збільшенню свідомості про бренд та поліпшенню комунікації зі споживачами. 
Дипломна робота пропонує рекомендації щодо розробки стратегії використання чат-ботів, установлення мети та цілей, а також вибору відповідного функціоналу для досягнення бажаних результатів. Запропоновані підходи та практичні рекомендації будуть корисними інструментами для компаній, які прагнуть максимізувати потенціал чат-ботів у своїй маркетинговій стратегії.
Таким чином, ця дипломна робота стала важливим кроком у вивченні та розумінні можливостей чат-ботів у контексті українського бізнесу. Її результати будуть сприяти розвитку і впровадженню чат-ботів у маркетингову практику українських брендів, що покращить їхню конкурентоспроможність та забезпечить автоматизацію процесів для більш ефективного взаємодії з клієнтами.
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2. Банер на тему «Домашнє насилля», створений на дисципліну «Психологія реклами».
3. Банер до COVID-19 «Дбай про свою безпеку. Дотримуйся соціальної дистанції», створений на дисципліну «Журналістська етика».
4. Банер до COVID-19 «Дбай про свою безпеку. COVID-19 – це реалії сьогодення», створений на дисципліну «Журналістська етика».

5. Банер на воєнну тематику «Збережи віру в ЗСУ під час війни», створений під час проходження практики на 3 курсі.
6. Банер на воєнну тематику «Збережи надію у світле майбутнє України під час війни», створений під час проходження практики на 3 курсі.
7. Банер на воєнну тематику «Збережи кохання під час війни», створений під час проходження практики на 3 курсі.
Комерційні проєкти
1. Банер Nescafe Gold «Спеціальна пропозиція», розроблений на дисципліну «Медіапланування».
2. Логотип для бренду помад, розроблений для дисципліни «Копірайтинг і дизайн».

3. Серія банерів (3 шт.) для бренду помад, розроблені для дисципліни «Копірайтинг і дизайн».
4. Логотип для бренду свічок Co.va.ni, розроблений для бренду соєвих свічок www.instagram.com/co.va.ni/.
5. Логотип для книжкового-онлайн магазину, розроблений для дисципліни «Копірайтинг і дизайн».
6. Макет зовнішньої реклами тонального засобу B&Y, розроблений на дисципліну «Психологія реклами»
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6. Ведення сторінки Kolorit в Instagram / Facebook 2021-2022 рр. (www.instagram.com/kolorit.ukraine/)
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Серія макетів зовнішньої соціальної реклами про COVID-19, створені на дисципліну «Журналістська етика»
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Макет зовнішньої соціальної реклами про домашнє насилля, створений на дисципліну «Психологія реклами»
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Серія макетів зовнішньої реклами для бренду помад «ill`evers», створені на дисципліну «Копірайтинг і дизайн»
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Логотип для бренду соєвих свічок «Co.va.ni», розроблений для бренду соєвих свічок www.instagram.com/co.va.ni/
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Логотип для бренду помад «ill`evers», створений на дисципліну «Копірайтинг і дизайн»
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Серія макетів соціальної зовнішньої реклами воєнної тематики, створені в рамках практики на 3 курсі
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Розробка іміджу політичного діяча на пост мера Запоріжжя в рамках дисципліни «Іміджелогія»

Логотип партії «Еволюція»
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Рекламний банер партії «Еволюція»
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Рекламний банер партії «Еволюція»
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Макет зовнішньої реклами тонального засобу B&Y, розроблений на дисципліну «Психологія реклами»
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Макет зовнішньої реклами Nescafe Gold + Lindt, розроблений на дисципліну «Медіапланування»
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Макет сайту для продажу свічок, розроблений на дисципліну 

«Інтернет-бізнес»
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SUMMARY
Modern dynamic and competitive business environment requires businesses to have effective marketing tools to attract and retain customers. One of the most promising tools used for communication with consumers in social media is chatbots. Chatbots are software agents capable of automatically interacting with users through text/audio/video messages. 

They gather information about customers, their needs, and previous orders, enabling marketers and business analysts to analyze this data and use it to improve marketing and sales strategies. 
Currently, the popularity of chatbots in Ukraine is growing. People are gradually moving away from the stereotype that chatbots are just robots incapable of building unique and engaging communication, and only able to send a lot of advertising messages.
On my opinion, creating purely advertising chatbots is no longer a relevant solution that will bring development to a brand. On the contrary, based on my own experience, it has been proven that chatbots are closely related to marketing. This connection helps build quality and unique communication with bot consumers. Quality communication is achieved through understanding project strategies, its main goal, and the desired outcome.
It is important to understand the purpose of developing a chatbot, the goal it has, and the benefit it can provide to the consumer. It is through the use of marketing that the desired goal can be achieved. This thesis is dedicated to studying the use of chatbots as a marketing tool for social media, based on the analysis of the effectiveness of chatbots of the company "Evolution."
The Ukrainian marketing agency "Evolution" provides marketing services for brands in Ukraine and worldwide. Among the company's main services are social media management (SMM), design, copywriting, CEO promotion, targeted advertising, personal branding, and chatbot development.
The thesis analyzes the current state of chatbot usage in marketing and investigates their impact on the effectiveness of consumer communication. In addition, using examples of chatbots from the "Evolution" agency, important aspects of chatbot development and implementation are discussed, including architecture, development services, adaptation to brand and consumer specifics, as well as the importance of using a unique brand voice.

An important aspect of the work is the analysis of successful examples of chatbot usage in marketing campaigns on the Ukrainian market that have provided positive results for brands. The thesis will cover the main aspects of chatbot usage in marketing and social media, as well as strategies for effective chatbot utilization in the marketing campaign of "Evolution."
The main goal of the research is to explore the possibilities, advantages, and challenges associated with the implementation of chatbots in marketing strategies of brands on social media.
Keywords: chatbot, automation, development, IT, communication, marketing, voice for the brand, API, business process management.
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