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интеллект, роботы, и др [4, с.98]. 

Проведенный анализ маркетингового потенциала свидетельствует о 

необходимости использывания адекватных мониторинговых систем, как одной из 

составляющей функции стратегического управления. Высокая степень зависимости 

от информационных технологий, применение инновационных методов и подходов 

являются определяющим фактором будущего развития маркетингового потенциала и 

направлений эффективного функционирования компаний. Решение этих проблем 

связано с внедрением и применением цифровых технологий в мониторинговые 

системы для оценки маркетингового потенциала, что позволит своевременно 

реагировать и предупреждать существующие риски бизнес – процессов.. 
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Впровадження інноваційних цифрових технологій віртуального спілкування надає 

можливості обміну інформацією, комунікації з клієнтами та партнерами по бізнесу, 

проведення аналітичних досліджень, збирання необхідної інформації. Відповідно, 

наразі багато компаній успішно використовують чат-боти з метою підвищення 

якості спілкування з клієнтами та  оптимізації витрат. 

В сучасному світі поняття «чат-бот» співставляють із  такими поняттями як 

штучний розмовний об’єкт (ACE), чат-робот, чаттер-бот або базіка-бот. Термін «чат-

бот» вперше вжив Майкл Маулдін, щоб описати розмовні програми, які дозволяють 

спілкування між чатерами, тобто, людини і програми, яка наділена штучним 

інтелектом. Більшість сучасних науковців та практиків  вбачають в даному понятті 

комп’ютерну програму, за допомогою якої можливо здійснювати комунікацію з 

одним або декількома співрозмовниками.  

Розвиток цифрових процесів спонукає активно використовувати чат-боти в 

медицині, страхуванні, ресторанному та туристичному бізнесі, сфері моди та краси 

тощо.  Цифрові персональні помічники і чат-боти зробили революцію і в фінансовій 

сфері. Чат-бот у фінансах – це інструмент з підтримкою штучного інтелекту, який 

реалізує фінансове керівництво для клієнтів фінансової установи за допомогою  

голосових і текстових повідомлень [1]. 

Згідно прогнозів компанії Business Insider вже до кінця 2021 року до 80% 

міжнародних фінансових компаній будуть використовувати чат-ботів. При цьому 

дослідження компанії Juniper стверджують, що до 2022 року більше 90% 

спілкування клієнта з банком буде відбуватися за допомогою віртуального агента, а 

не служби підтримки [2]. Використання чат-ботів, заснованих на AI, у фінансовому 

секторі та медицині здатне заощадити до 20 млн дол США на рік, а до 2022 року – до 

8 млрд дол США. 

Основними перевагами використання чат-ботів на фінансовому ринку є: 

оптимізація людських ресурсів, оптимізація внутрішньо корпоративних процесів, 

зниження операційних витрат, збільшення прибутку, збільшення клієнтської бази. 

Важливою перевагою використання чат-ботів у фінансовій сфері є 

багатофункціональність можливостей обслуговування клієнтів. Основними 

функціональними можливостями чат-ботів у фінансів сфері є: 

− грошові  перекази та платежі; 

− рішення щодо оплати товарів та послуг; 

− блокування та активізація карти; 

− перевірка стану карток; 

− консьєрж-сервіс, бізнес-банкінг для підприємців; 

− перевірка курсів валют, валютообмінні операції; 

− поповнення мобільного рахунку; 

− сплата податків, перевірка рахунків податкових органів; 

− пошук, моніторинг та  покупка залізничних  та авіоквитків тощо. 

Фінансовий ефект від використання чат-ботів було визначено за результатами 

ChatBot Conference − першої і єдиної в Україні конференції, присвяченої розробці та 

застосуванню чат-ботів в бізнесі [3]. Зокрема за даними ПриватБанку, утримання 

https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%9C%D0%B0%D0%B9%D0%BA%D0%BB_%D0%9C%D0%B0%D1%83%D0%BB%D0%B4%D1%96%D0%BD
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чат-ботів обходиться фінансовій установі на 90% дешевше, ніж використання 

повноцінного колл-центру. При цьому різниця між рівнями задоволеності клієнтів 

від спілкування з живим оператором і чат-ботом складає лише 10%.  

Окрім того дослідження консалтингової компанії Gartner засвідчують, що 

бренди ризикують втратити до 15% своїх клієнтів а, отже, і доходи від них, якщо не 

будуть оперативно реагувати на їхні звернення та запитання у соціальних мережах, 

месенджерах, і тим більше – телефоном. Чат-боти якраз і дозволяють оптимізувати 

обслуговування до максимального рівня та підвищити прибутки компанії [4]. 

В Україні експертним виданням PaySpace Magazine Awards систематично 

проводиться  щорічний конкурс серед учасників вітчизняного ринку e-commerce і 

FinTech. Відповідно до рейтингу компанії, в 2020 році найкращими чат-ботами у 

сфері управління фінансами визнано: 

1. Чат-бот ПриватБанку (PrivatPayBot) − допомагає торговцям формувати 

QR-код для оплати прямо в месенджері Telegram.  

2. Чат-бот Ощадбанку – канал дистанційного продажу продуктів та 

сервісів, підтримки і фінансової аналітики. Бот аналізує продуктову поведінку та 

добирає таргетовані сервіси для кожного клієнта, надає понад 150 видів 

рекомендацій щодо управління картками, придбання продуктів. Кількість активних 

користувачів налічує 700 тис. осіб. 

3. Платіжний бот у соціальній мережі Facebook з інтегрованою 

платформою цифрових гаманців Masterpass, що дає змогу здійснювати грошові 

перекази між картковими рахунками українських банків з мобільного в один клік, 

поповнювати мобiльний та онлайн-iгри.  

Незважаючи на свої очевидні переваги, чат-боти, як і будь-який інший 

інтелектуальний актив, мають ряд недоліків. Існує необхідність постійного 

забезпечення оптимального функціонування чат-бота. Для вирішення складних 

питань та складних фінансових операцій чат-бот не завжди має достатній обсяг 

функціональних можливостей і клієнт потребує консультації співробітника 

фінансової установи. 

З точки зору правовідносин чат-бот – це лише програмне забезпечення з 

контентом – об'єкт правовідносин, а не суб'єкт, який має права й законні інтереси. 

Чат-бот – це лише частина послуг певного суб'єкта господарювання. Відповідно: 

− чат-бот є інструментом комунікації, але суб'єктом правовідносин, що 

виникають у межах такої комунікації, є відповідний суб'єкт господарювання; 

− залежно від функціонала чат-бота для компанії можуть виникати різні 

правові наслідки; 

− чат-бот загалом і його складові частини, зокрема, є об'єктами 

інтелектуальної власності [5]. 

Таким чином, в період активного розвитку інформаційних технологій і 

штучного інтелекту чат-бот є одним з найбільш перспективних нововведень для 

ecommerce-індустрії. Він має ряд суттєвих переваг використання в фінансовій сфері, 

дозволяє уникнути ряд проблем і сформувати лояльне ставлення клієнтів до 

фінансової установи. 

https://www.gartner.com/newsroom/id/2101515
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ФІНТЕХ-ІНДУСТРІЯ: СУЧАСНІ ВИКЛИКИ ДЛЯ УКРАЇНИ 

 

Дифузія пандемії COVID-19 пришвидшило довгострокові інституційні зміни в 

економіці на основі використання інноваційних продуктів. Це дістало свій прояв у 

стрімкому зростанні електронної торгівлі, при цьому, e-commerce охопив і ті сфери, 

які, традиційно, були досить «консервативними» (медицина, вища освіта, науково-

дослідна робота, навіть − консалтинг у сфері вирішення побутових проблем). 

Каналами поширення в системі електронної торгівлі стають нові фінансові 

технології, які дають змогу доносити інформацію та проводити операції купівлі-

продажу швидше та з меншими затратами. 

Такі, без сумніву, переваги фінтеху актулізують необхідність дослідження в 

рамках вітчизняних наукових шкіл як питання впливу окремого інструменту 

зокрема, так і всіх  − взагалі, адже і місткість українського ринку є перспективною з 

щодо зростання кількості та потужності фінансових інструментів, так і сама  

вітчизняна економіка продукує велику кількість ІТ-фахівців та  продуктів фінтех. 

Активне впровадження фінтех необхідне і через те, що нещодавно Міністерство 

економрозвитку опублікувало дані, згідно з якими 30% українського малого і 

середнього бізнесу знаходиться в тіні. А екс-глава НБУ Яків Смолій додав, що цю 


