
 

Автоматизація клієнтської підтримки 

Автоматизація клієнтської підтримки — одна з найпоширеніших і найефективніших 
сфер застосування штучного інтелекту в бізнесі. Сучасні інструменти дозволяють не 
просто створити чат-бота, а побудувати повноцінну систему, яка здатна: 

●​ розуміти запити клієнтів,  
●​ аналізувати їхній зміст,  
●​ надавати корисні відповіді  
●​ та навіть вирішувати типові проблеми без залучення людини. 

Щоб зрозуміти, як це працює, потрібно розділити процес на кілька етапів. На 
початковому рівні стоїть розпізнавання наміру. Коли клієнт звертається з питанням, 
наприклад, «Де мій товар?» або «Чому не працює мій акаунт?», система має визначити, 
про що йдеться, ще до того, як сформулює відповідь.Тут застосовуються мовні 
моделі, які навчені розпізнавати десятки або навіть сотні варіантів формулювань 
одного і того ж запиту. 

Далі йде звернення до бази знань або CRM-системи компанії, де зберігається 
контекст: історія покупок, статус замовлення, дані клієнта або внутрішні інструкції. 
Штучний інтелект може сформувати відповідь, враховуючи ці дані, і надати її у 
зручній формі, з поясненням і посиланням на подальші дії. Якщо проблема 
складніша, система може автоматично передати діалог живому оператору, з уже 
сформованим коротким резюме запиту, щоб не змушувати людину повторювати те 
саме кілька разів. 

Особливістю сучасних рішень є те, що вони можуть працювати в різних каналах 
одночасно: на сайті, в месенджерах, у мобільному застосунку чи навіть по 
електронній пошті. Деякі компанії інтегрують такі системи з VoIP-сервісами, і навіть 
голосові дзвінки частково обробляються за допомогою транскрибації, класифікації та 
генерації відповідей у реальному часі. 

Окрім відповіді на запити, автоматизована підтримка може: 

●​ допомагати клієнтам у виборі продукту,  
●​ проводити опитування,  
●​ збирати відгуки,  
●​ відкривати тікети для служби підтримки  
●​ або навіть допомагати в оформленні замовлень.  

І що важливо — з кожною взаємодією система навчається, покращує свої відповіді 
й знижує навантаження на операторів. 

Автоматизація підтримки не лише скорочує витрати. Вона змінює підхід до 
обслуговування клієнтів. Замість черг, очікувань і скриптів — миттєва реакція, 
персоналізоване обслуговування і постійний аналіз того, що можна покращити. 
Штучний інтелект стає не просто помічником, а повноцінним фронтом взаємодії з 
клієнтами. 



Водночас важливо розуміти, що автоматизація клієнтської підтримки складається 
з двох ключових компонентів:  

●​ технічного рішення та  
●​ рішення на основі штучного інтелекту.  

Технічне рішення має приймати повідомлення, реєструвати їх, зберігати, взаємодіяти 
з CRM або базою знань. Штучний інтелект, у свою чергу, відповідає за аналіз змісту 
запиту, класифікацію, генерацію відповіді або ухвалення рішення про подальший 
маршрут.  

На ринку існує безліч готових інструментів підтримки — частина з них уже має 
вбудовані функції штучного інтелекту, інші — лише базову логіку. Проте якщо ваша 
система підтримує інтеграцію через API, ви можете самостійно додати штучний 
інтелект до вже існуючого рішення, перетворивши його на інтелектуального 
помічника для вашої служби підтримки. 
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