
Как бизнесу не терять заявки: автоматизация в
мессенджерах
Потенциальный клиент пишет в Telegram или Instagram — и молчание в ответ. Через час
его уже перехватил конкурент. Знакомая ситуация? Для многих компаний потеря
заявок начинается не на этапе обработки, а на этапе первого ответа. Чем быстрее и
точнее бизнес реагирует на входящий запрос, тем выше шанс превратить его в сделку.

Мессенджеры стали главным каналом связи для клиентов. Люди привыкли получать
ответы мгновенно, и любая задержка снижает доверие. Ручная обработка всех
сообщений — особенно в пиковые часы или при большом потоке — физически
невозможна для одной команды. Здесь на помощь приходят инструменты, которые
берут на себя первичную коммуникацию.

Как работает современная автоматизация входящих запросов
Автоматизация заявок — это не про замену людей, а про разгрузку сотрудников от
однотипных действий. Вместо того чтобы отвечать на одни и те же вопросы «Сколько
стоит?», «Есть ли в наличии?», «Работаете ли в выходные?», менеджеры получают уже
подготовленный контакт с базовой информацией. Система сама проводит первичный
диалог, уточняет потребности и фиксирует контактные данные.

Ключевой элемент такой системы — чат-бот с настроенным сценарием. Он не просто
отвечает шаблонными фразами, а задаёт уточняющие вопросы, чтобы понять, какой
именно продукт или услугу ищет клиент. Например, если человек пишет «Хочу заказать
пиццу», бот может уточнить адрес, предпочтения по начинке и время доставки. Если
запрос сложный — перенаправить диалог живому оператору.

Квалификация лидов без участия менеджера

Одна из самых ценных возможностей, которую даёт автоматизация, — это
квалификация лидов. Не каждый входящий контакт готов к покупке прямо сейчас. Кто-
то только присматривается, кто-то ищет конкретную информацию, а кто-то уже
настроен на сделку. Задача бота — отсеять «холодные» запросы и передать менеджеру
только тех клиентов, которые прошли определённые критерии.

https://gptbot.uz/


Сценарий квалификации может включать вопросы о бюджете, сроках, объёме или
географии. Если клиент отвечает, что ему нужно небольшое количество и он готов
купить сегодня — это горячий лид. Если он только изучает рынок — можно отправить
ему полезную статью или предложить подписку на новости. Такой подход экономит
время команды и не даёт потеряться действительно важным заявкам.

Сбор контактных данных и автоматическая маршрутизация

Когда клиент готов оставить свои данные, бот может запросить номер телефона, email
или ссылку на профиль. Всё это сохраняется в единую базу. Дальше система
автоматически распределяет заявки по ответственным менеджерам: например, по
географии (Москва — один менеджер, регионы — другой) или по типу продукта.

Маршрутизация заявок позволяет не допустить ситуации, когда два менеджера звонят
одному и тому же клиенту или, наоборот, заявка остаётся без внимания. Если менеджер
не отвечает в течение заданного времени, система может переадресовать запрос
другому сотруднику или отправить уведомление руководителю.

Почему именно Telegram и Instagram?
Эти две платформы сегодня охватывают огромную аудиторию в русскоязычном
пространстве. Telegram используют для делового общения, получения консультаций и
оформления заказов. Instagram — для визуального поиска товаров и услуг, особенно в



сфере красоты, одежды, еды и развлечений. Интеграция с Instagram и Telegram
позволяет бизнесу быть там, где клиент уже находится, и не заставлять его переходить
на другой канал.

При этом специфика у платформ разная. В Instagram пользователь чаще ожидает
визуального контента и коротких сообщений. В Telegram можно вести более
развёрнутый диалог, отправлять файлы и ссылки. Хорошая система автоматизации
учитывает эти различия и адаптирует стиль общения под каждую площадку.

Как не испортить первое впечатление
Автоматизация заявок может работать идеально технически, но если бот ведёт себя
неестественно или навязчиво, клиент просто закроет диалог. Вот несколько принципов,
которые стоит учитывать при настройке:

Приветствие без перегруза. Первое сообщение должно быть дружелюбным и
кратким. Не нужно сразу вываливать на клиента список услуг или просить
авторизоваться. Лучше спросить, чем можно помочь.

Понимание контекста. Если клиент уже что-то написал до того, как
подключился бот, важно не игнорировать его слова. Сценарий должен уметь
анализировать ключевые слова и реагировать на них.

Возможность переключения на человека. В любой момент клиент должен
иметь возможность попросить живого оператора. Если бот зацикливается и не
даёт выхода, это вызывает раздражение.

Также стоит продумать голос бота. Он должен соответствовать тону бренда: для
молодёжного кафе подойдёт неформальный стиль, для юридической консультации —
сдержанный и чёткий. Если голос бота будет резко отличаться от того, как общаются
менеджеры, клиент почувствует подвох.



Скрипты продаж: как не потерять клиента на середине диалога
Даже самый умный чат-бот не заменит хорошо написанного сценария. Скрипты продаж
— это логика, по которой бот задаёт вопросы и предлагает варианты. Плохой скрипт
приводит к тому, что клиент уходит, не дождавшись ответа на свой главный вопрос.

Хороший сценарий строится от потребности клиента, а не от желания бизнеса продать.
Сначала бот выясняет, что именно нужно человеку. Потом — в каком объёме и на каких
условиях. И только затем предлагает подходящий вариант. Если сразу начать с
презентации всех акций и скидок, клиент может почувствовать давление и закрыть
диалог.

Ещё один важный момент — обработка возражений. Скрипт должен предусматривать
типичные ответы клиента, такие как «дорого», «подумаю», «сравню с другими». На
каждый из них у бота должен быть готовый корректный ответ, который не звучит как
шаблон. Например, на «дорого» можно предложить разбивку на составляющие или
варианты с разной ценой.

Что делать с готовыми контактами
После того как бот собрал контактные данные и квалифицировал лида, начинается
работа менеджера. Но автоматизация на этом не заканчивается. Система может



напомнить менеджеру о необходимости позвонить или написать клиенту в
определённое время. Если клиент не отвечает, можно настроить автоматическое
повторное сообщение через день или два.

Также собранные данные полезно передавать в CRM. Это позволяет видеть полную
историю общения: что клиент спрашивал, какие ответы получил, на каком этапе
остановился диалог. Такой подход помогает не просто закрыть заявку, а выстроить
долгосрочные отношения.

Типичные ошибки при внедрении
Первая и самая распространённая — попытка автоматизировать всё сразу. Бизнес
хочет охватить все возможные вопросы, в результате бот становится громоздким и
запутанным. Лучше начать с одного-двух наиболее частых сценариев и постепенно
расширять.

Вторая ошибка — отсутствие тестирования. Запуск бота без предварительной проверки
на реальных диалогах может привести к тому, что он будет отвечать невпопад или
зависать на нестандартных вопросах. Тестирование лучше проводить с привлечением
коллег, которые не участвовали в разработке — они увидят сценарий свежим взглядом.

Третья — игнорирование обратной связи. Клиенты часто пишут боту что-то вроде «ты не
понимаешь» или «позовите человека». Если такие сообщения появляются регулярно,
значит, сценарий требует доработки. Стоит анализировать, на каком этапе клиенты
сходят с диалога, и менять логику.



Автоматизация заявок как часть стратегии
В конечном счёте автоматизация заявок — это не отдельная фича, а элемент общей
системы взаимодействия с клиентом. Она работает в связке с CRM, аналитикой и
обучением менеджеров. Если компания готова пересмотреть свои процессы и вложить
время в настройку сценариев, результат не заставит себя ждать: меньше потерянных
лидов, выше конверсия, спокойнее команда.

Важно помнить, что автоматизация не решает проблему плохого сервиса. Если продукт
не соответствует ожиданиям или менеджеры некомпетентны, никакой бот не спасёт.
Но если основа качественная, автоматизация становится мощным ускорителем.


