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ВИКОРИСТАННЯ ЦИФРОВИХ ТЕХНОЛОГІЙ В РОЗДРІБНІЙ ТОРГІВЛІ 
НА ПРИКЛАДІ МЕСЕНДЖЕРІВ ТА ЧАТ-БОТІВ

У значної частини населення світу встановлено 
один або два додатки для обміну повідомленнями. 
В 2016 році за популярністю і часом щоденного вико
ристання месенджери залишили позаду всі популярні 
соціальні мережі і стали найбільш ефективним засо
бом взаємодії з цільовою аудиторією [1]. Чат-боти 
можуть виконувати безліч дій для підвищення якості 
покупок -  інтернет-магазини можуть надати своїм клі
єнтам добру підтримку, що веде до підвищення рівня 
продажів.

Очевидно, що простір цифрового зв’язку зі спо
живачами швидко змінюється, і це особливо помітно 
в торгових площах. Миттєві повідомлення не тільки 
змінюють спосіб спілкування операторів роздріб
ної торгівлі зі своїми покупцями, але й спонукають 
зростання обсягів продажів в онлайн-магазинах, змі
нюючи уявлення про процес покупки товарів.

Інноваційні роздрібні підприємства капіталізу
ють технології миттєвих повідомлень, які їх клієнти 
цінують найбільше -  пряме, просте і миттєве спілку
вання -  і використовують це для забезпечення більш 
якісного обслуговування клієнтів. Створюючи плат
форму, яка дозволяє представникам роздрібної торгівлі 
безпосередньо підключатися до своїх клієнтів, миттєві 
повідомлення можуть допомогти завоювати довіру до 
брендів у звичайних людей.

Месенджери -  це різні додатки для миттє
вого обміну повідомленнями між користувачами. 
Спілкування через месенджери відрізняється від 
комунікацій за електронною поштою тим, що в них 
швидкість передачі повідомлень значно вище. Крім 
того, месенджери мають і інші переваги в порівнянні 
з іншими каналами комунікації (табл. 1).

Розглянемо більш детально характеристики 
основних месенджерів, що популярні в Україні з метою 
виділення переваг використання кожного з них у мар
кетинговій діяльності операторів роздрібної торгівлі.

УіЬег-месенджер, в якому доступний чат. 
дзвінки іншим користувачам, виклики на стаціонарні 
та мобільні номери. До переваг Viber можна також від
нести групові чати (не більше 20 учасників), паблік- 
чати, в яких беруть участь більше 128 мільйонів корис
тувачів з усього світу [2].

Facebook Messenger дозволяє користувачам здійс
нювати дзвінки і обмінюватися повідомленнями. Skype 
дозволяє через голосові виклики і відеозв'язок. а також 
текстові повідомлення підтримувати зв'язок з корис
тувачами. Також даний месенджер дозволяє кільком 
людям передивлятися один і той же документ, реДЇГу- 
вати його за допомогою функції демонстрування рося
чого стола [3].

Табли::
Переваги використання месенджерів 

в маркетингової діяльності
Переваги Пояснення

Р іібЬ-
повідомлення

Спливаючі вікна на екрані пристрок. 
які інформують про важливі п о ;’: 
Використовуючи їх при розсій " 
рекламних акцій та об’яв, можна бутг 
впевненим, що повідомлення буде пос
читано клієнтом оператора роздрібне«' 
торгівлі.

Персоналізація На відміну від листування з клієнтам» 
за допомогою інших засобів комуніка
ції, месенджери забезпечують достат
ній рівень приватності для особиста, 
звернень або вирішення проблем клієн
тів у режимі реального часу.

Різноманітний
контент

М есенджери дозволяють доповнювати 
повідомленнями фото-, відео-, ауліс- 
файлами, відмітками геолокації. Також 
можливість здійснювати безкоштовні 
дзвінки буде корисна для онлайн-кок- 
сультування.

Ціна Використання месенджерів абсолютні 
безкоштовне, необхідний лише достут 
до Інтернету. В порівнянні 3 іншим* 
каналами комунікації месенджер* 
вимагають меншого трафіку.

Можливість 
створення 
бесід і груп

Корисна функція для масової розсилкз 
рекламних повідомлень. Крім тоїг. 
зростає частка мобільних покушм 
і замовлень товару в месенджері.

Telegram -  порівняно новий месенджер, який стаї 
популярним швидкимиф-емпамя завдяки функціоналу 
і рівню безпеки. Telegram використовує в якості іден
тифікатора номер телефону, а його цільовою аудито
рією є користувачі мобільних пристроїв. Месенджер 
підійде тим, хто віддає перевагу безпеки: від шифру
вання повідомлень до секретних чатів і повідомлень, 
що самознищуються. Крім безпеки, Telegram відрізня
ється розвиненою бот-інфраструктурою [4].

WhatsApp -  додаток для дзвінків та обміну пов:- 
домленнями на смартфонах. Надає можливість від
правляти та отримувати фотографії, відео, документе 
і голосові повідомлення, створювати групові чати. 
відправляти історії чатів по e-mail, розсилати повідом
лення кільком контактам одночасно.

Підприємства сфери торгівлі можуть забезпечити 
якісне клієнтське обслуговування і безліч нових сервіси 
оез додаткових співробітників і витрат. Досить впрова
дити чат-ботів в популярні месенджери. Месенджер -  
пе більш приватна зона людини, її знайома територія, 
вона не йде на інший сайт або додаток з незнайомим
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ЕЕтерфейсом і незрозумілим дизайном. Клієнт має 
•шгжливість задати ті питання, які його цікавлять, отри- 
«ве т и  відповідь моментально. Відбувається повноцінне 
жилкування один на один -  те, чого зараз намагаються 
з: могти с я усі маркетологи, щоб створити довіру, яка 
ігкзеде людину до покупки.

Чат-боти, або віртуальні співрозмовники, вико
ристовуються в діалогових системах для різних прак- 
~2чних цілей, включаючи обслуговування клієнтів або 
зсіг інформації.

Сьогодні використання універсальних чат-ботів 
іе с поширеним. В основному вони виконують кон- 
сгетні завдання: автоматизація рутинних дій; пошук 
е д п о в і д є й  на запити клієнта; пошук, аналіз і струк- 
г*7>ъання інформації в масиві великих даних; вибір, 
зпгийом і оплата товару або послуги; збір та аналіз 
.шейх про клієнтів компанії і звичайних користувачів.

Наприклад, для фізичного магазину чат-бот грає 
ис--ь інтернет-магазину в смарфоні клієнта з вбудова- 
ш  продавцем-консультантом. Він не тільки покаже 
ЕЕГ2Л0Г товарів, оформить доставку і прийме оплату, 
іл-с і зробить допродаж, оформить знижку, а якщо 
зстрібного товару немає в наявності, то запропонує 
питий. Досконалий чат-бот робить всю роботу без 
Ж  ЛИ Н И , тобто у покупця не виникне потреби з кимось 
ас говорити.

Чат-боти виступають в ролі безцінного маркетин
гового інструменту, так як люди вважають за краще 
гггимувати інформацію про бренди під час покупок, 
і  ̂ 2т-робот виглядає як опис продукту чи послуги.

Чат-бот -  це інтерактивний і цікавий спосіб ско- 
ЗКТ5ГГИ час покупок і можливість звільнити клієнта від 
ш туку  менеджера з підтримки клієнтів. Це дозволяє 
итераторам роздрібної торгівлі підвищити рентабель- 
ї с с т ь  інвестицій, зберігаючи при цьому витрати на 
низькому рівні.

Ще однією перевагою чат-ботів є повернення 
жгсистувача в магазин -  він дає можливість ремар- 
игтингу. У будь-який момент оператор торгівлі може 
іевернути цю людину якоюсь спеціальною пропо- 
ж~єю, інформаційної розсипкою, яка спонукає до 
в:купки [6].

Збереження клієнтів на офіційних сайтах опера
торів роздрібної торгівлі, відповідаючи на їхні запи
тання, негайно знижує ймовірність того, що ці корис- 
~*зачі залишать цей сайт та виберуть конкурента, щоб 
ззайти відповідь на свій запит, або вирішення своєї 
зроблеми -  таким чином, забезпечуючи зростання 
вбсягів продажу через цифрові канали.

Таким чином, використовуючи месенджери 
і чат-боти, представники роздрібної торгівлі отриму
ють можливість спілку ватися через соціальні канали 
з потенційною аудиторією один на один, що дає такі 
переваги, як:

користувачі не сприймають це як спам, оскільки 
це особисте, адресоване саме йому повідомлення -  
персоналізація кожного клієнта;

в повідомленні можна відправити текст, фото або 
відео, таким чином потенційний споживач отримає 
максимально вичерпну інформацію, не переходячи на 
сторонні сайти -  створення унікального контенту для 
кожного окремого клієнта;

месенджери дозволяють отримувати інформацію 
про доставку та читання повідомлення -  точна статис
тика результатів розсипки і можливість вести аналі
тику за кожним сегментом споживачів;

значну роль для брендів представляють інтегро
вані в месенджери чат-боти -  автоматизація комуніка
ційної роботи зі споживачами і он-лайн присутність 
у глобальній мережі Інтернет в режимі 24/7.
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