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ПОРІВНЯЛЬНИЙ АНАЛІЗ ЕФЕКТИВНОСТІ ЧАТ-БОТА ТА 

ТРАДИЦІЙНИХ КАНАЛІВ ТЕХНІЧНОЇ ПІДТРИМКИ ПРОГРАМНИХ 

ПРОДУКТІВ 

Ярмошевич А. І. 

Національний університет «Одеська політехніка» 

Ключові слова: чат-боти, технічна підтримка, штучний інтелект, традиційні 

канали, KPI, гібридна модель. 

Сучасна технічна підтримка програмних продуктів еволюціонує під впливом 

штучного інтелекту та змін у потребах користувачів. Розробники стоять перед 

вибором між автоматизованими чат-ботами та традиційними каналами підтримки 

(телефон, email, форуми), кожен із яких має свої переваги та обмеження. 

Чат-боти працюють цілодобово, миттєво відповідають, автоматизують рутинні 

завдання та легко масштабуються. Водночас їхній рівень точності залежить від 

налаштувань, а складні проблеми потребують людського втручання. Традиційні 

канали пропонують емпатію та детальний аналіз складних питань, проте їхня 

швидкість відповіді та доступність обмежені [1]. 

Порівняння за KPI показує, що чат-боти ефективніші для швидких запитів і 

дешевші ($1–2 проти $6–14+ для людини), тоді як телефонна підтримка демонструє 

вищу якість обслуговування у складних випадках. Отже, ні чат-боти, ні традиційні 

канали поодинці не є ідеальним рішенням для всіх сценаріїв технічної підтримки 

програмного забезпечення. Тому оптимальним та стратегічно обґрунтованим 

підходом для багатьох компаній стає гібридна модель, яка поєднує сильні сторони 

обох підходів. 

Основна ідея гібридної моделі полягає у використанні чат-ботів як першої лінії 

підтримки для обробки простих, повторюваних запитів та збору початкової 

інформації, з можливістю безшовної передачі складніших або емоційно насичених 

випадків кваліфікованим людям-агентам. Часто згадується правило 80/20: чат-боти 

обробляють 80% рутинних запитів, а люди – решту 20% складних. Це дозволяє 

оптимізувати витрати, підвищити ефективність та покращити клієнтський досвід, 

надаючи швидку допомогу для простих питань та експертну підтримку для 

складних [2]. 

Важливо розуміти, що вибір стратегії не є одноразовим рішенням. 

Оптимальний підхід сильно залежить від специфіки програмного продукту 

(наскільки він складний, чи часто оновлюється), технічної підготовленості цільової 

аудиторії (чи комфортно їм взаємодіяти з ботами), типології проблем, що 

виникають у користувачів, бюджетних обмежень та загальних стратегічних 

пріоритетів компанії (наприклад, фокус на максимальному зниженні витрат чи на 
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преміальному клієнтському досвіді). Немає єдиної «найкращої» моделі, і 

компаніям необхідно проводити власний аналіз перед вибором шляху. 
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ВИКОРИСТАННЯ НАВЧАННЯ З ПІДКРІПЛЕННЯМ ДЛЯ НАВІГАЦІЇ 

ДРОНІВ ЗА ДОПОМОГОЮ СЕНСОРНИХ ДАНИХ 

Рябов Д. А., Пенко В. Г. 

Одеський Національній університет імені І. І. Мечникова 

Ключові слова: навчання з підкріпленням, автономні дрони, навігація дронів, 

сенсорні дані, Unity, Gymnasium, ML-Agents, симульоване середовище, алгоритми 

RL, комп’ютерне моделювання. 

Автономна навігація дронів у складних середовищах є однією з ключових 

проблем сучасної робототехніки та штучного інтелекту. Актуальність дослідження 

навчання з підкріпленням для навігації дронів обумовлена стрімким зростанням 

потреб у автономних безпілотних системах та обмеженістю існуючих підходів до 

керування. Метод навчання з підкріпленням надає суттєві переваги над класичними 

алгоритмами, надаючи завдяки здатності до самонавчання, адаптації до нових умов 

без перепрограмування та формування оптимальних стратегій керування на основі 

досвіду взаємодії з середовищем. Перелічені переваги особливо цінні для задач 

навігації дронів [1], оскільки дозволяють знаходити рішення в умовах неповної 

інформації про середовище та непередбачуваних змін, а також оптимізувати 

енергоспоживання, що критично важливо для обмежених у ресурсах безпілотних 

систем [2]. 

Метою даної роботи є розробка та тестування системи навігації дронів на основі 

алгоритмів навчання з підкріпленням, яка використовує різні типи сенсорних даних 

для прийняття рішень щодо руху. У контексті сучасних безпекових викликів, з 

якими стикається Україна, особливу увагу в даному дослідженні приділено 

військовому застосуванню безпілотних літальних апаратів. Наше дослідження 

орієнтоване на вирішення специфічних проблем військового застосування дронів, 

таких як уникнення виявлення засобами протиповітряної оборони, оптимізація 
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