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Кучинський В. А., Кузьминський А. М. Інтеграція ШІ-агентів у цифрову трансформацію бізнес-процесів 
малого та середнього підприємництва

У статті досліджено теоретичні та прикладні засади діджиталізації малого та середнього підприємництва (МСП) в умовах промислової ре-
волюції 4.0 (Industry 4.0) через впровадження ШІ-агентів як інструменту системної трансформації бізнес-процесів. На основі індексу DESI та 
даних ОЕСР обґрунтовано відставання вітчизняних МСП від середньоєвропейських індикаторів цифрової зрілості та необхідність переходу від 
реактивної автоматизації до проактивного управління на основі даних. Розкрито сутність ШІ-агента як автономної системи на базі великих 
мовних моделей (LLM), здатної до планування складних послідовностей дій (chain-of-thought reasoning) та інтеграції із зовнішніми API. На основі 
порівняльного аналізу традиційного та агентного ШІ доведено, що на відміну від вузькоспеціалізованих рішень агентні системи формують прин-
ципово нову економічну логіку автоматизації. Результати емпіричного дослідження 28 вітчизняних МСП засвідчують, що 55% підприємств уже 
застосовують ШІ у маркетингу, 48% – у клієнтській підтримці, однак складніші операційні завдання залишаються поза межами автоматизації, 
що підтверджує переважно тактичний характер поточного ШІ-впровадження в секторі. Систематизовано ключові напрямки застосування 
технології, зокрема: автоматизацію до 80% клієнтських запитів, предиктивний скоринг у маркетингу, фінансовий облік у хмарних середовищах 
(BAS, Xero) та оптимізацію ланцюгів постачання. Запропоновано концептуальну чотирьохетапну модель поетапного впровадження ШІ-агентів 
на МСП (від стратегічної діагностики та пілотування на базі low-code платформ до досягнення цифрової зрілості протягом 18+ місяців). Уста-
новлено, що інтеграція автономних систем дозволяє МСП досягти ефекту «масштабування без зростання витрат» і демократизує доступ до 
високорівневої аналітики. Попри існуючі ризики технологічної залежності (vendor lock-in) та «галюцинацій» моделей, ШІ-агенти стають страте-
гічним фактором підвищення конкурентоспроможності та інституційного навчання підприємств в умовах Industry 4.0.
Ключові слова: МСП; ШІ-агенти; диджиталізація; цифрова трансформація; бізнес-процеси; промислова революція 4.0.
Рис.: 1. Табл.: 3. Бібл.: 19.
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Kuchynskyi V. A., Kuzmynskyi A. M. Integrating AI-Agents into the Digital Transformation of Business Processes  
of Small and Medium-Sized Enterprises

The article explores the theoretical and practical foundations of digitalizing small and medium-sized enterprises (SMEs) in the context of the Fourth Industrial 
Revolution (Industry 4.0) through the use of AI agents as a tool for the systematic transformation of business processes. Based on the DESI index and OECD 
data, it highlights the lag of domestic SMEs compared to Central European indicators of digital maturity and the need to shift from reactive automation to 
proactive, data-driven management. The article explains the essence of an AI agent as an autonomous system based on large language models (LLMs), capable 
of planning complex sequences of actions (chain-of-thought reasoning) and integrating with external APIs. Through a comparative analysis of traditional and 
agent-based AI, it is shown that, unlike narrowly specialized solutions, agent-based systems create a fundamentally new economic logic of automation. The 
results of an empirical study of 28 domestic SMEs show that 55% of companies are already using AI in marketing, 48% in customer support, but more complex 
operational tasks remain outside the scope of automation, confirming the mainly tactical nature of current AI implementation in the sector. The key areas of 
technology application were systematized, including: automating up to 80% of customer inquiries, predictive scoring in marketing, financial accounting in cloud 
environments (BAS, Xero), and supply chain optimization. A conceptual four-stage model for step-by-step implementation of AI agents in SMEs was proposed 
(from strategic diagnostics and piloting based on low-code platforms to achieving digital maturity over 18+ months). It was found that integrating autonomous 
systems allows SMEs to achieve the effect of «scaling without cost increase» and democratizes access to advanced analytics. Despite existing risks of technologi-
cal dependence (vendor lock-in) and model «hallucinations», AI agents are becoming a strategic factor in boosting competitiveness and institutional learning 
for businesses in the Industry 4.0 era.
Keywords: SMEs; AI agents; digitalization; digital transformation; business processes; Industry 4.0.
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Умови господарювання в період четвертої 
промислової революції (Industry 4.0) зазна-
ють кардинальних змін, що зумовлює необ-

хідність цифрової трансформації суб’єктів підпри-
ємництва. Особливої гостроти ці процеси набува-
ють для малих і середніх підприємств (МСП), які 
формують основу національної економіки, зокрема 
в Україні їхня частка у ВВП становить близько 64%, а 
частка зайнятого населення – понад 70% [1]. Попри 
стратегічну значущість цього сектора, МСП тради-
ційно відстають від великих корпорацій у темпах 
упровадження цифрових технологій через обме-
женість фінансових ресурсів, брак кваліфікованих 
кадрів та невисоку цифрову зрілість менеджменту.

Сучасний етап розвитку цифрової економіки 
характеризується активним упровадженням тех-
нологій штучного інтелекту [2], серед яких особ
ливе місце посідають ШІ-агенти як автономні про-

грамні системи, здатні сприймати інформацію із 
зовнішнього середовища, ухвалювати рішення та 
виконувати складні завдання без постійного втру-
чання людини [3; 4]. На відміну від традиційних 
програмних продуктів, ШІ-агенти демонструють 
адаптивність, здатність до навчання та інтеграції з 
різнорідними джерелами даних, що відкриває нові 
можливості для автоматизації, оптимізації та під-
вищення конкурентоспроможності МСП [5].

Актуальність дослідження посилюється не-
обхідністю адаптації вітчизняних підпри-
ємств до європейських стандартів цифро-

вого розвитку, зокрема в межах Угоди про асоціа-
цію між Україною та ЄС і реалізації стратегії Digital 
Single Market Strategy, що передбачає підвищення 
рівня цифрової готовності відповідно до вимог 
індексу DESI (Digital Economy and Society Index) та 
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підходів Організації економічного співробітництва 
та розвитку (ОЕСР) [6; 7]. Це обумовлює потребу 
у формуванні ефективних інструментів цифрової 
трансформації МСП, здатних забезпечити їх інте-
грацію в сучасний цифровий простір.

Попри значну кількість наукових праць, при-
свячених цифровій трансформації бізнесу та ви-
користанню штучного інтелекту, питання комп-
лексного застосування ШІ-агентів у діяльності 
МСП залишаються недостатньо дослідженими: 
відсутнє цілісне бачення їх ролі як інтегрованого 
інструменту діджиталізації, що охоплює всі ключо-
ві бізнес-функції підприємства; не розроблені уні-
фіковані концептуальні моделі інтеграції агентних 
технологій у бізнес-процеси; питання оцінювання 
ефективності їх використання та визначення го-
товності підприємств до цифрової трансформації 
із застосуванням ШІ-рішень потребують подаль-
шого дослідження.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Теоретичне підґрунтя процесів цифрової транс-
формації в сучасному науковому дискурсі форму-
ється навколо розуміння діджиталізації як стра-
тегічного імперативу для виживання та розвитку 
підприємств. Зокрема, у праці M. Fitzgerald та ін. 
[8] обґрунтовано необхідність технологічних змін 
як критичного чинника адаптації бізнесу до нових 
ринкових умов. Своєю чергою, G. Vial [9] розши-
рює це бачення, доводячи, що цифрова трансфор-
мація виходить далеко за межі простого впрова-
дження технологій, і передбачає глибоку перебудо-
ву традиційних бізнес-моделей і самих механізмів 
створення цінності.

Вітчизняна наукова думка розвиває ці кон-
цепції стосовно специфіки національної економі-
ки. Зокрема, у дослідженні M. Пасько та інших [10] 
проаналізовано рівень готовності українського 
бізнесу до цифрової трансформації та виокрем-
лено ключові драйвери та бар’єри цього процесу. 
Своєю чергою, Т. Пушкар та інші [11] розглядають 
діджиталізацію як стратегічний чинник посилення 
конкурентних позицій сектора МСП. 

Сучасний етап діджиталізації бізнесу нероз-
ривно пов’язаний із застосуванням техно-
логій штучного інтелекту (ШІ), які стають 

його головним рушієм. Цілісну емпіричну картину 
стану впровадження ШІ-рішень у вітчизняному 
секторі МСП формує дослідження С. Петько та ін-
ших [12], в якому на основі опитування 28 підпри-
ємств установлено, що більшість з них уже засто-
совують ШІ в таких клієнтоорієнтованих функціях, 
як маркетинг і підтримка клієнтів, тоді як складні-
ші операційні завдання залишаються поза межами 
автоматизації.

Головними перешкодами для глибшої інте-
грації виявились висока вартість впровадження 
та занепокоєння щодо кібербезпеки. Водночас ви-
явлені переваги, а саме, прискорення операційних 
процесів та скорочення витрат, підтверджують 
економічну доцільність агентних рішень навіть за 
умов обмежених ресурсів.

Для пояснення того, чому агентні техноло-
гії є найбільш перспективним інструментом для 
МСП серед усього спектра ШІ-рішень, необхідно 
звернутися до теоретичного фундаменту агентно-
го підходу. Базові принципи функціонування інте-
лектуальних агентів закладено у праці S. Russell,  
P. Norvig [3], а концепцію мультиагентних систем 
як логічний розвиток цих ідей детально розкрито 
в роботі M. Wooldridge [4]. Практичні аспекти ін-
теграції ШI-агентів у сучасні корпоративні архітек-
тури та бізнес-процеси висвітлено в дослідженні  
A. Петренко [13].

Підтвердженням стрімкої еволюції цього на-
пряму є систематичний огляд 66 наукових праць 
за період 2019–2024 рр., проведений P. A. Olujimi 
та іншими [14] за методологією PRISMA 2020. Ре-
зультати аналізу свідчать про вибухове зростання 
наукового інтересу: лише у 2024 році було опублі-
ковано 31 релевантну роботу (46,97% від загального 
масиву), що засвідчує остаточний перехід агентного 
ШІ від теоретичного конструкта до прикладного ін-
струменту автоматизації бізнес-процесів для МСП.

Попри значний науковий інтерес, практич-
на імплементація ШІ стикається з низкою 
системних викликів. H. Brink, S. Packmohr 

[15] підтверджують, що ресурсні обмеження та 
низька цифрова зрілість залишаються критични-
ми бар’єрами для МСП. Системний характер цьо-
го відставання підтверджується індексом DESI [6] 
та міжнародними звітами ОЕСР [7], які стабільно 
фіксують відставання сектора МСП від середньо-
європейських індикаторів цифрової зрілості, що 
обґрунтовує гостру необхідність пошуку нових ін-
струментальних підходів трансформації бізнесу.

Метою статті є дослідження теоретичних і 
прикладних засад використання ШІ-агентів як ін-
струменту діджиталізації малого та середнього під-
приємництва, а також розробка та обґрунтування 
концептуальної моделі їхнього поетапного впрова-
дження для системної трансформації бізнес-про-
цесів МСП. Досягнення поставленої мети передба-
чає послідовне розкриття концептуальної сутності 
ШІ-агентів як автономних інтелектуальних систем 
у сучасній цифровій екосистемі з подальшим визна-
ченням і систематизацією ключових напрямків їх за-
стосування в діяльності МСП, зокрема у сферах клі-
єнтського сервісу, маркетингу, фінансів та логістики. 
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Крім того, передбачається формування концепту-
альної моделі поетапного впровадження агентних 
технологій, що дозволить мінімізувати ризики та 
забезпечити поступову цифрову зрілість підприєм-
ства, а також аналіз потенційних ефектів від інтегра-
ції ШІ-рішень задля підвищення конкурентоспро-
можності суб’єктів малого та середнього бізнесу.

Викладення основного матеріалу. Сучасна 
парадигма розвитку малого та середнього підпри-
ємництва базується на глибокій інтеграції цифро-
вих технологій у всі аспекти суспільно-економіч-
ного життя, що зумовлює фундаментальні зміни у 
способах функціонування окремих бізнес-одиниць 
та галузей загалом. Стосовно сектора МСП цей 
процес виражається в комплексному перетворен-
ні традиційних моделей управління на цифрові 
екосистеми, що функціонують на базі хмарних об-
числень, аналітики великих даних, Інтернету ре-
чей (IoT) та архітектури штучного інтелекту. Така 
трансформація є найбільш реалістичним і прагма-
тичним шляхом до формування конкурентних пе-
реваг, оскільки дозволяє підприємствам створюва-
ти нові джерела цінності та гнучко адаптуватися до 
мінливих ринкових умов [9].

Ефективність цифрового переходу та рівень 
сформованості інноваційної інфраструктури 
МСП підлягають об’єктивній оцінці за мето-

дологією індексу DESI (Європейська Комісія). Від-
повідно до цієї класифікації рівень цифрової зрі-
лості підприємства визначається за п’ятьма стра-
тегічними вимірами: якістю зв’язності (наявністю 
широкосмугового доступу); станом людського 
капіталу (рівнем цифрових навичок персоналу); ін-
тенсивністю використання можливостей інтерне-
ту; глибиною інтеграції цифрових технологій без-
посередньо в бізнес-процеси та рівнем взаємодії з 
цифровими публічними послугами [6].

Системний аналіз за індексом цифрової еко-
номіки та суспільства (DESI) демонструє, що по-
при значний потенціал, вітчизняні МСП за низкою 
показників усе ще поступаються середньоєвропей-
ським значенням. Це актуалізує необхідність акти-
візації діджиталізаційних процесів та пошуку но-
вих технологічних драйверів, здатних прискорити 
цифрову еволюцію МСП в Україні та забезпечити 
його інтеграцію у глобальний цифровий простір 
[6]. Одним із найбільш перспективних інструмен-
тів такого прискорення на сучасному етапі висту-
пають автономні інтелектуальні системи, а саме – 
ШІ-агенти. Для ґрунтовного розуміння потенціалу 
цієї технології необхідно насамперед розкрити те-
оретичну сутність поняття «агент». 

У комп’ютерних науках і штучному інтелекті 
поняття «агент» означає сутність, що сприймає на-

вколишнє середовище через сенсори та діє на нього 
через виконавчі механізми [3]. ШІ-агент (Artificial 
Intelligence Agent – AI Agent) – це автономна про-
грамна система, що використовує методи машин-
ного навчання, великі мовні моделі (Large Language 
Models – LLM) і засоби автоматизації для виконання 
складних завдань без постійної участі людини [16].

Ключові характеристики сучасних ШІ-агентів 
включають: автономність – здатність са-
мостійно ухвалювати рішення в межах зада-

них параметрів; реактивність – здатність своєчас-
но реагувати на зміни середовища; цілеспрямова-
ність – орієнтованість на досягнення поставлених 
цілей; соціальну здатність – як можливість вза-
ємодіяти з іншими агентами та людьми [3]. Сучасні 
ШІ-агенти, побудовані на базі LLM (GPT-4, Claude, 
Gemini), здатні розуміти природну мову, планувати 
послідовності дій (chain-of-thought reasoning), ви-
користовувати зовнішні інструменти (пошук, бази 
даних, API) та зберігати контекст розмови.

У бізнес-контексті ШІ-агенти можуть класи-
фікуватися на такі типи: конверсаційні (чат-боти, 
віртуальні асистенти); аналітичні (обробка даних, 
прогнозування); операційні (автоматизація ро-
бочих процесів); агенти управління контентом; 
мультиагентні системи – комплекси взаємодію-
чих агентів, що забезпечують вирішення складних 
завдань. На основі дослідження P. A. Olujimi та 
інших [14] можна стверджувати, що для МСП на 
початкових етапах цифрової трансформації більш 
доцільними є прості модульні агентні рішення, тоді 
як мультиагентні системи стають актуальними на 
зрілих стадіях діджиталізації.

Для розуміння практичної цінності ШІ-
агентів принципово важливим є їх порівняння з 
традиційними ШІ-рішеннями, які вже певною мі-
рою представлені на українському ринку. На відмі-
ну від агентних систем, традиційний ШІ охоплює 
вузькоспеціалізовані алгоритми та моделі, розро-
блені для виконання конкретного фіксованого за-
вдання – наприклад, чат-боти з жорстко прописа-
ними сценаріями, системи автоматичної фільтрації 
спаму або інструменти предиктивної аналітики 
продажів. Такі рішення ефективно працюють у чіт-
ко визначених умовах, проте не здатні адаптувати-
ся, взаємодіяти між собою чи самостійно ухвалю-
вати рішення за межами заданих параметрів. 

Систематичний огляд P. A. Olujimi та інших 
[14] показує, що агентний ШІ відрізняється від тра-
диційних систем не лише технічно, а й за економіч-
ною логікою застосування. З метою адаптації цьо-
го порівняння до специфіки вітчизняного підпри-
ємництва авторами розширено оригінальну класи-
фікацію додатковим виміром, а саме – практичним 
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значенням кожної характеристики для українських 
МСП, що функціонують в умовах ресурсних обме-
жень і нестабільного середовища (табл. 1).

Щоб оцінити, де агентні технології вже сьо-
годні приносять реальну користь україн-
ським МСП, звернемося до результатів 

емпіричного дослідження 28 підприємств різних 
секторів вітчизняної економіки [12]. На основі 
оригінальних даних авторами систематизовано на-
прями застосування ШІ та визначено пріоритет їх 
впровадження відповідно до рівня поточного охо-
плення в секторі (табл. 2).

Наведені дані свідчать про чітку закономір-
ність у розподілі пріоритетів упровадження ШІ 
серед вітчизняних МСП. До напрямів з високим 
пріоритетом належать маркетинг і генерація кон-
тенту (55%) і автоматизована підтримка клієнтів 

(48%) – це функції, що безпосередньо впливають 
на дохід і клієнтський досвід. Середній пріоритет 
отримали аналітика та звітність (40%) і прогнозу-
вання попиту (35%), тоді як контроль ризиків (22%) 
і автоматизація ціноутворення (18%) залишаються 
в зоні низького пріоритету. Така структура під-
тверджує переважно тактичний, а не стратегічний 
характер поточного ШІ-впровадження у вітчизня-
ному секторі МСП: підприємці обирають швидкі 
та зрозумілі результати замість системної цифро-
вої трансформації. 

Разом із тим, навіть такий обмежений рівень 
автоматизації дає відчутний економічний ефект. На 
основі оригінальних даних дослідження [12] авто-
рами систематизовано задекларовані переваги від 
впровадження ШІ та визначено рівень їх цінності 
для МСП відповідно до середніх балів за шкалою 
Лікерта (табл. 3).

Таблиця 1

Порівняльний аналіз традиційного та агентного ШІ в контексті потреб українських МСП

Аспект Традиційний ШІ Агентний ШІ Значення для вітчизняних МСП

Навчання Фіксовані алгоритми,  
потребує перенавчання

Адаптується до нових  
даних самостійно

Знижує потребу в постійному  
ІТ-супроводі – критично для МСП 
без штатних ІТ-спеціалістів

Автономність Потребує постійного  
нагляду людини

Приймає рішення неза-
лежно в межах заданих 
параметрів

Дозволяє скоротити операційний 
персонал без зниження якості  
обробки запитів

Гнучкість Жорстке програмування 
під конкретне завдання

Динамічно підлаштовуєть-
ся під зміни умов

Особливо цінно в умовах нестабіль-
ного ринкового середовища воєн-
ного та повоєнного часу в Україні

Співпраця Ізольовані системи, кожна 
виконує одну функцію

Взаємопов’язані агенти, 
що діють як єдина екосис-
тема

Усуває інформаційні «силоси» між 
відділами МСП без дорогої ERP-
інтеграції

Прозорість Рішення важко пояснити 
(«чорна скринька»)

Пояснювані рішення  
завдяки XAI-технологіям

Підвищує довіру менеджменту МСП, 
знижує організаційний опір впрова-
дженню ШІ

Масштабування 
витрат

Зростання обсягів = зрос-
тання витрат на персонал

Обсяг операцій зростає 
без пропорційного збіль-
шення витрат

Формує ефект «масштабування без 
зростання витрат» – ключову конку-
рентну перевагу МСП

Джерело: адаптовано авторами на основі [14].

Таблиця 2

Рівень впровадження ШІ-рішень у діяльності українських МСП за функціональними напрямами

Напрям застосування ШІ Частка МСП, % Пріоритет впровадження

Маркетинг та генерація контенту 55 Високий

Автоматизована підтримка клієнтів (чат-боти, ШІ-асистенти) 48 Високий

Аналітика та звітні дашборди 40 Середній

Прогнозування попиту та оптимізація запасів 35 Середній

Контроль ризиків та виявлення шахрайства 22 Низький

Автоматизація ціноутворення 18 Низький

Джерело: адаптовано авторами на основі [12].
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Найвищий бал отримало прискорення об-
робки замовлень (4,3 бала) – це ключова 
цінність, що безпосередньо відображає ре-

алії українських МСП, де дефіцит персоналу через 
воєнну міграцію та мобілізацію змушує підприєм-
ців шукати технологічні альтернативи. Скорочення 
операційних витрат (4,1 бала) увійшло до категорії 
високої цінності, тому що навіть у тактичному ре-
жимі впровадження ШІ є вимірюваним фінансо-
вим результатом уже на ранніх етапах. Стабіліза-
ція виручки (3,9 бала) та можливість підтримува-
ти операції з меншим штатом (3,8 бала) отримали 
оцінку значної цінності через негативну тенденцію 
скорочення ринку праці в Україні. Наведені оцін-
ки засвідчують, що вітчизняні підприємці сприй-
мають ШІ, насамперед, як інструмент операційної 
ефективності. Проте реальний потенціал агентних 
технологій значно ширший, оскільки ШІ-агенти 
здатні охопити весь спектр ключових бізнес-про-
цесів МСП, перетворюючись з точкових рішень на 
повноцінні операційні вузли.

Зокрема, одним із найбільш пріоритетних 
векторів упровадження ШІ-агентів є автоматизація 
клієнтського сервісу. Завдяки здатності обробля-
ти до 80% стандартних запитів у режимі 24/7 такі 
системи самостійно класифікують звернення, еска-
люють складні випадки до операторів-людей і за-
безпечують глибоку персоналізацію комунікації на 
основі історії взаємодії. Для малого та середнього 
бізнесу це стає стратегічним чинником скорочення 
витрат на утримання кол-центрів без втрати якості 
обслуговування, що, за даними McKinsey [2], дозво-
ляє знизити загальні операційні витрати на 30–40%. 

Поряд із сервісною складовою суттєвий 
трансформаційний потенціал ШІ-агентів вияв-
ляється у сфері маркетингу та управління прода-
жами. Інтелектуальні системи здатні в реальному 
часі аналізувати поведінку відвідувачів сайту, ге-
нерувати індивідуальні email-кампанії, автомати-
зувати публікацію контенту в соціальних мережах 
і здійснювати предиктивний скоринг потенційних 
клієнтів (lead scoring). Це дозволяє МСП оптимізу-
вати рекламні бюджети та ефективно конкурувати 

з великими корпораціями за якістю і швидкістю 
маркетингових комунікацій.

Крім зовнішніх комунікацій, автономні аген-
ти стають незамінними у внутрішніх процесах 
управління фінансами та бухгалтерському обліку. 
ШІ-агенти автоматизують введення первинних 
документів, звіряння банківських виписок, нара-
хування заробітної плати, формування звітності 
та прогнозування грошових потоків. Завдяки ін-
теграції з хмарними бухгалтерськими системами 
(наприклад, BAS, Xero) ШІ-агенти забезпечують 
практично безпомилковий облік при мінімальних 
трудовитратах персоналу.

Поряд із фінансовим сектором суттєвого 
значення набуває роль ШІ-агентів у опти-
мізації логістичних операцій та управлінні 

ланцюгами постачання. Завдяки здатності аналізу-
вати великі масиви даних інтелектуальні системи 
забезпечують точне прогнозування попиту та під-
тримку оптимального рівня запасів у реальному 
часі, а також автономно реалізують взаємодію з 
постачальниками та здійснюють безперервне від-
стеження вантажів. Для МСП цей аспект є страте-
гічно важливим, оскільки запобігання ситуаціям із 
надлишковими або недостатніми запасами безпо-
середньо мінімізує фінансові втрати та позитивно 
впливає на загальну рентабельність бізнесу.

Нарешті, функціональний вплив агентних 
технологій поширюється на сферу управління пер-
соналом і розбудову ефективних внутрішніх ко-
мунікацій. ШІ-агенти стають дієвим інструментом 
підтримки HR-процесів, беручи на себе рутинні за-
вдання зі скринінгу резюме, проведення первинних 
інтерв’ю з кандидатами та супроводу онбордингу 
нових співробітників. Упровадження внутрішніх 
ШІ-асистентів, що мають доступ до корпоративних 
баз знань, дозволяє працівникам миттєво отриму-
вати відповіді на типові запитання щодо регламен-
тів роботи, відпусток чи корпоративних правил. Це 
не лише суттєво прискорює доступ до необхідної 
інформації всередині компанії, а й стає вагомим 
чинником підвищення індивідуальної та колектив-
ної продуктивності праці в сегменті МСП.

Таблиця 3

Задекларовані переваги від впровадження ШІ в українських МСП (оцінки за шкалою Лікерта, 1–5)

Задекларована перевага від впровадження ШІ Середній бал (1–5) Інтерпретація

Прискорення обробки замовлень та економія часу 4,3 Ключова цінність

Скорочення операційних витрат 4,1 Висока цінність

Стабілізація виручки та зростання продажів 3,9 Значна цінність

Можливість підтримувати операції з меншим штатом 3,8 Значна цінність

Джерело: адаптовано авторами на основі [12].
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Таким чином, охоплюючи критичні вузли біз-
нес-процесів – від взаємодії з клієнтами до 
внутрішньої логістики та HR-менеджменту, 

ШІ-агенти формують цілісний каркас для цифро-
вої трансформації, що вимагає переходу до роз-
гляду концептуальної моделі їхнього поетапного 
впровадження на МСП.

На основі аналізу теоретичних досліджень ав-
торами розроблено чотирьохетапну концептуаль-
ну модель імплементації ШІ-агентів, яка враховує 
обмеженість ресурсів та специфіку управління в 
секторі МСП (рис. 1). Теоретичне обґрунтування 
моделі сформовано на основі положень цифрової 
трансформації підприємств [9], концепцій вико-
ристання штучного інтелекту в управлінні сучас-
ними організаціями [17], а також сучасних концеп-
цій інтелектуальних ШІ-агентів та мультиагентних 
систем у контексті розвитку МСП [14; 16].

Перший етап. Стратегічна діагностика та 
пріоритезація бізнес-процесів (0–3 місяці). Реалі-
зація моделі розпочинається з комплексного ау-
диту, метою якого є ідентифікація «вузьких місць» 
(bottlenecks) та операцій із високим рівнем по-
вторюваності. На відміну від великих корпорацій, 
МСП не можуть дозволити собі масові інвестиції в 
автоматизацію всіх функцій одночасно, тому кри-
тично важливою є пріоритезація завдань за крите-
рієм «витрати – потенційний ефект». На цій стадії 
встановлюються вимірювані KPI та обирається 
пілотний процес із мінімальними ризиками (на-
приклад, автоматизація FAQ-запитів), що дозволяє 
протестувати технологію без загрози для основної 
операційної діяльності [9; 17]. 

Другий етап. Прототипування та пілот-
не впровадження на базі low-code рішень (3–6 мі-
сяців). Цей етап присвячений розгортанню ШІ-
агента з використанням гнучких хмарних no-code/
low-code платформ (Make, Zapier, Microsoft Copilot 
Studio, n8n). Вибір цих інструментів обумовлений 
потребою в мінімізації капітальних витрат і швид-
кості розробки. Особлива увага приділяється на-
вчанню персоналу та подоланню психологічного 
бар’єру перед взаємодією з ШІ. Протягом цього 
періоду здійснюється безперервний збір даних 
про продуктивність системи, виявлення логічних 
помилок («галюцинацій» моделей) та поступова 
оптимізація алгоритмів на основі реального досві-
ду користувачів [14].

Третій етап. Системне масштабування та 
формування мультиагентних структур (6–18 мі-
сяців). Після успішної апробації пілота відбувається 
поширення досвіду на суміжні підрозділи. Ключо-
вим викликом стає глибока інтеграція ШІ-агентів із 
наявним стеком корпоративних систем (CRM, ERP, 
бухгалтерський облік). На цій стадії формується 

внутрішня компетенція підприємства з управління 
інтелектуальними рішеннями. Доцільним є перехід 
до побудови мультиагентних систем, де спеціалі-
зовані агенти (наприклад, «агент-маркетолог» та 
«агент-логіст») автономно взаємодіють між собою 
для виконання складних крос-функціональних за-
вдань, що створює ефект синергії та радикально 
знижує транзакційні витрати [14].

Четвертий етап. Досягнення цифрової зрі-
лості та перехід до предиктивного управління 
(18+ місяців). На завершальному етапі ШІ-агенти 
повністю інтегруються в контур стратегічного 
управління. Вони перетворюються з інструментів 
автоматизації на інтелектуальних асистентів ке-
рівництва, здатних прогнозувати ринкові тенден-
ції, аналізувати дії конкурентів у реальному часі та 
підтримувати ухвалення складних управлінських 
рішень. Підприємство остаточно еволюціонує від 
реактивної моделі («виправлення помилок») до 
проактивної (data-driven management), де дані ста-
ють головним активом, а ШІ-агенти виступають 
основним механізмом їх капіталізації [9; 16].

Проведений аналіз засвідчує, що інтеграція 
ШІ-агентів у діяльність МСП має глибокий 
трансформаційний ефект, який виходить за 

межі простої автоматизації. Ключовим економіч-
ним наслідком стає радикальне зниження транз
акційних витрат підприємства. Це досягається 
завдяки передачі ШІ-системам повторюваних ког-
нітивних завдань, які раніше вимагали залучення 
дорогого людського персоналу. Формується ефект 
«масштабування без пропорційного зростання ви-
трат», що дозволяє малим компаніям обслуговува-
ти значно більший обсяг клієнтських запитів, не 
збільшуючи при цьому чисельність персоналу [2].

Окрім прямої економічної вигоди, викорис-
тання автономних ШІ-агентів сприяє демократи-
зації доступу до високорівневої аналітики. Раніше 
інструменти точного прогнозування попиту, гли-
бокого аналізу клієнтської бази та оцінки ефек-
тивності маркетингових стратегій були прерога-
тивою виключно великих корпорацій через їхню 
високу вартість. Проте агентні технології роблять 
ці потужні інструменти доступними для МСП, пе-
ретворюючи розрізнені масиви даних на структу-
рований корпоративний інтелект. Це прискорює 
інституційне навчання організації, де накопичені 
знання про бізнес-процеси та ринкові тенденції 
стають постійним капіталом компанії [16].

Водночас реалізація зазначеного потенціалу 
неможлива без системного врахування супутніх 
ризиків. Серед ключових системних ризиків слід 
виокремити технологічну залежність МСП від кон-
кретних постачальників хмарних рішень (феномен 
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Рис. 1. Концептуальна модель поетапної імплементації ШІ-агентів у бізнес-процеси  
малих і середніх підприємств (МСП) 

Джерело: авторська розробка.

vendor lock-in), що може обмежити гнучкість бізне-
су в майбутньому [15]. Окремої уваги потребують 
питання етики та кібербезпеки, зокрема захист 
персональних даних клієнтів відповідно до вимог 
Регламенту (ЄС) 2016/679 (GDPR) [18] та чинного 
Закону України «Про захист персональних даних» 
[19]. Нарешті, критичним викликом для менедж-
менту залишається ймовірність «галюцинацій» 
LLM-моделей, а саме: генерації штучним інтелек-
том достовірно оформленої, але фактично хибної 
інформації. Це вимагає впровадження додаткових 
контурів верифікації у критично важливих бізнес-
процесах, аби запобігти ухваленню помилкових 
управлінських рішень.

ВИСНОВКИ
Діджиталізація МСП є невідворотним про-

цесом, зумовленим конкурентними викликами та 
структурними змінами в бізнес-середовищі. Емпі-

ричні дані засвідчують, що 55% вітчизняних МСП 
уже застосовують ШІ в маркетингу, а 48% – у клі-
єнтській підтримці, однак складніші операційні 
завдання – прогнозування попиту (35%), ризик-
менеджмент (22%) і ціноутворення (18%) – залиша-
ються поза межами автоматизації. Це підтверджує 
переважно тактичний, а не стратегічний характер 
поточного ШІ-впровадження в секторі та визначає 
вектор подальшого розвитку.

Порівняльний аналіз традиційного та агент-
ного ШІ засвідчує, що, на відміну від вузькоспеціа-
лізованих рішень з жорстко фіксованими алгорит-
мами, агентні системи здатні адаптуватися, взаємо-
діяти між собою та самостійно ухвалювати рішення 
в динамічних умовах. Функціональні можливості 
ШІ-агентів охоплюють весь спектр бізнес-функцій 
МСП: клієнтський сервіс, маркетинг, фінансовий 
облік, логістику та управління персоналом, форму-
ючи ефект «масштабування без зростання витрат» 
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і демократизуючи доступ до аналітики, раніше до-
ступної лише великим корпораціям.

Запропонована чотирьохетапна концептуаль-
на модель, починаючи від стратегічної діагностики 
та пілотування на базі low-code платформ і завер-
шуючи досягненням цифрової зрілості протягом 
18+ місяців, забезпечує поступове нарощування 
цифрових компетенцій МСП при мінімізації ри-
зиків. Практична реалізація моделі вимагає сис-
темного врахування супутніх загроз: технологічної 
залежності від постачальників хмарних рішень 
(vendor lock-in), захисту персональних даних від-
повідно до вимог GDPR і Закону України «Про за-
хист персональних даних», а також упровадження 
контурів верифікації для запобігання помилковим 
управлінським рішенням внаслідок «галюцинацій» 
LLM-моделей.

Перспективами подальших досліджень є: 
розробка галузевих моделей впровадження ШІ-
агентів для різних секторів МСП (торгівля, ви-
робництво, туризм, фінансові послуги); емпірич-
не оцінювання економічного ефекту від впрова-
дження ШІ-агентів на основі кейсових досліджень 
українських підприємств; розробка методологіч-
них підходів до оцінювання готовності МСП до 
впровадження ШІ-рішень.		                  
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