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Практичний посібник із 
запуску чат-бота для сайту

Як визначити межі автоматизації, підготувати дані, налаштувати 
ескалацію та підтримувати бот після запуску
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У  Ц Ь О М У  Г А Й Д І

Чат-бот працює корисно лише тоді, коли для нього визначено 

повторювані звернення, дозволені джерела відповідей, дії та момент 

передачі діалогу людині. Робота починається з процесу обробки 

звернень, а віджет на сайті підключається вже після того, як команда 

погодила правила.

01 1. Визначте, яку роботу варто автоматизувати

02 2. Підготуйте джерела відповідей і правила доступу

03 3. Спроєктуйте діалог і передачу оператору

04 4. Підключіть інтеграції без зайвих доступів

05 5. Запустіть, перевірте та підтримуйте робочий сценарій

Q Часті питання
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0 1  ·  1 .  В И З Н А Ч Т Е ,  Я К У  Р О Б О Т У  В А Р Т О  А В Т О М А Т И З У В А Т И

Перш ніж обирати платформу або малювати сценарії, потрібно відокремити 

запити, які можна обробляти за правилами, від тих, де необхідне рішення 

менеджера. Це захищає бізнес від бота, який намагається відповідати на все, але 

не закриває жодної задачі якісно.

Почніть зі списку реальних звернень із сайту: питання про послуги й умови, прохання 
підібрати потрібну сторінку, заявки, сервісні звернення, запити щодо статусу та нестандартні 
питання у вільній формі. Для кожного звернення зафіксуйте, що саме має отримати відвідувач 
у результаті: відповідь, посилання, створену заявку або контакт з оператором.

Форма доречна, коли потрібно лише зібрати визначений набір даних. Онлайн-чат потрібен, 
коли людина має відповісти одразу. Сценарний бот підходить для повторюваних маршрутів 
із чіткими гілками. AI-бот доцільний, якщо користувачі ставлять типове питання різними 
словами, а відповідь можна знайти у підготовлених матеріалах.

Заведіть реєстр сценаріїв у вигляді таблиці: намір користувача, джерело відповіді, дія бота, 
дані для збору, причина ескалації, відповідальний оператор. Такий реєстр стає основою для 
розробки, тестування та подальших змін.

01 Зберіть повторювані звернення
Випишіть типові питання й заявки, з якими звертаються відвідувачі. Не об’єднуйте різні 
потреби в один загальний сценарій: окремо фіксуйте питання про умови, звернення щодо 
статусу та запити на консультацію.

02 Визначте результат для кожного звернення
Позначте, що бот має зробити: надати погоджену відповідь, спрямувати на сторінку, зібрати 
контакт, створити звернення або передати діалог оператору.

03 Окресліть межу самостійної відповіді
Для кожного сценарію запишіть, у яких випадках бот не відповідає сам: інформації немає в 
джерелі, дані суперечливі, потрібна індивідуальна пропозиція або рішення людини.

04 Оберіть відповідний інструмент
Не використовуйте AI-бота, якщо задачу закриває коротка форма. Не будуйте довге дерево 
кнопок, якщо одна й та сама потреба надходить у багатьох природних формулюваннях.

Д Е  В Т Р А Ч А Ю Т Ь

Помилка — автоматизувати звернення без визначеного результату та відповідального. У такому 
разі бот збирає контакти або веде діалог, але заявка не доходить до команди, яка може ї ї 
опрацювати.
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Ч Е К Л І С Т  Р О З Д І Л У

Складіть перелік повторюваних типів звернень.
Без переліку бот перетворюється на загальний віджет без зрозумілого обсягу роботи.

Для кожного типу звернення зафіксуйте дію бота та результат для відвідувача.
Інакше сценарій може завершитися без відповіді, заявки або передачі оператору.

Позначте запити, які бот не має права закривати самостійно.
Без меж автоматизації бот ризикує дати відповідь там, де необхідне рішення людини.
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0 2  ·  2 .  П І Д Г О Т У Й Т Е  Д Ж Е Р Е Л А  В І Д П О В І Д Е Й  І  П Р А В И Л А  Д О С Т У П У

Якість діалогу залежить не від вигляду віджета, а від матеріалів, якими бот 

може користуватися. До запуску потрібно прибрати суперечності в документах, 

призначити власника змісту й обмежити доступ лише тими даними, які потрібні 

для конкретного сценарію.

Зберіть сторінки, документи, відповіді та правила, які бот може використовувати як контекст. 
Перевірте їх на дублікати, застарілі умови та суперечливі формулювання. Якщо два матеріали 
містять різні відповіді, бот не визначить актуальну версію без окремого правила.

Побудуйте доступ за ролями сценаріїв, а не за принципом «бот бачить усе». Для кожного 
наміру визначте дозволене джерело: наприклад, погоджена сторінка, конкретний документ 
або доступна внутрішня система. Окремо визначте, що бот може робити з отриманою 
інформацією: лише відповісти, створити звернення або передати дані далі.

Розподіліть відповідальність у команді. Власник процесу погоджує межі автоматизації; 
відповідальний за зміст оновлює матеріали; технічна команда налаштовує логіку та інтеграції; 
оператор приймає ескалації; відповідальний за підтримку контролює зміни після запуску.

01 Зберіть погоджені матеріали
Включіть лише актуальні сторінки, документи та відповіді, які бізнес готовий 
використовувати в діалогах з відвідувачами.

02 Очистіть базу знань
Приберіть дублікати, застарілі правила й матеріали, що суперечать один одному. Якщо кілька 
версій потрібні для різних випадків, явно зафіксуйте умови їх застосування.

03 Прив’яжіть джерело до наміру
У реєстрі сценаріїв зазначте, з якого саме джерела бот може брати відповідь для кожного 
типу запиту. Не відкривайте всі документи для всіх діалогів.

04 Затвердьте дозволені дії
Визначте, чи може бот лише показати відповідь, чи має право створювати заявку, 
отримувати статус або передавати дані в іншу систему.

05 Призначте власника оновлень
Вкажіть конкретну роль або людину, яка переглядає джерела після змін у послугах, процесах 
чи правилах.

Д Е  В Т Р А Ч А Ю Т Ь

Найчастіша втрата часу — завантажити суперечливі або застарілі матеріали й очікувати, що бот 
сам обере правильну відповідь. Він відтворить суперечність у діалозі з клієнтом.
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Ч Е К Л І С Т  Р О З Д І Л У

Перевірте джерела на актуальність, дублікати та суперечності.
Без цього відвідувачі можуть отримувати різні або застарілі відповіді на одне питання.

Вкажіть дозволене джерело для кожного сценарію.
Без обмежень бот отримує зайвий контекст і втрачає передбачуваність.

Призначте відповідального за оновлення змісту.
Без власника база знань застаріває після перших змін у бізнесі.
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0 3  ·  3 .  С П Р О Є К Т У Й Т Е  Д І А Л О Г  І  П Е Р Е Д А Ч У  О П Е Р А Т О Р У

Діалог має не просто підтримувати розмову, а вести користувача до конкретної 

дії. Найважливіша частина сценарію — не привітання, а правило, за яким бот 

зупиняє автоматичну відповідь і передає людині повний контекст.

Для кожного сценарію опишіть послідовність: повідомлення користувача, визначення наміру, 
уточнювальне питання за потреби, відповідь або дія, перевірка достатності контексту, 
ескалація. Сценарний бот рухається за заздалегідь визначеними гілками. AI-бот може 
інтерпретувати вільне формулювання, але працює лише в межах доступних джерел і дій.

Ескалація має бути окремим робочим маршрутом, а не фразою «зверніться до менеджера». 
Оператору потрібно передати історію діалогу, зібрані контакти та деталі, визначений намір 
користувача і причину передачі. Тоді відвідувач не повторює все спочатку, а команда розуміє, 
що саме потрібно зробити.

Для перевірки використовуйте журнал тестування: дата, сценарій, вхідне повідомлення, 
очікувана дія, фактичний результат, чи передано контекст оператору, рішення щодо 
виправлення, відповідальний і статус. Це допомагає відокремити проблеми сценарію, 
джерела, інтеграції та маршруту ескалації.

01 Опишіть початок кожного сценарію
Зафіксуйте, за якими словами, вибором або змістом запиту бот визначає потрібний маршрут. 
Передбачте ситуацію, коли намір користувача неможливо визначити.

02 Додайте лише необхідні уточнення
Запитуйте контакт, тему або деталі лише тоді, коли ці дані потрібні для наступної дії чи 
обробки звернення.

03 Визначте умови достатньої відповіді
Бот показує відповідь лише тоді, коли погоджене джерело дає достатній контекст. Якщо 
джерело не відповідає на запит, діалог переходить оператору.

04 Налаштуйте пакет ескалації
Передавайте оператору історію розмови, усі зібрані дані, тему діалогу та чітку причину, чому 
бот не закрив звернення.

05 Погодьте критерії приймання
Сценарій можна вважати готовим, якщо бот або дає відповідь з дозволеного джерела, або 
виконує дозволену дію, або передає оператору повний контекст без втрати даних.
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Д Е  В Т Р А Ч А Ю Т Ь

Бізнес втрачає звернення, коли оператор отримує лише повідомлення «клієнт хоче 
консультацію» без історії, контакту, деталей і причини ескалації. Це змушує відвідувача 
повторювати діалог і затримує відповідь.

Ч Е К Л І С Т  Р О З Д І Л У

Зафіксуйте для кожного сценарію умову ескалації.
Без неї бот або зупиняється на невідомому запиті, або намагається вгадувати відповідь.

Перевірте склад даних, які отримує оператор.
Без повного контексту команда витрачає час на повторне збирання інформації.

Ведіть журнал тестів і рішень щодо виправлень.
Без журналу однакові помилки повертаються після змін у сценаріях або джерелах.
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0 4  ·  4 .  П І Д К Л Ю Ч І Т Ь  І Н Т Е Г Р А Ц І Ї  Б Е З  З А Й В И Х  Д О С Т У П І В

Інтеграції потрібні тоді, коли бот має не лише відповідати, а й створювати 

заявку, отримувати статус або передавати дані до внутрішньої системи. Їх 

слід проєктувати як окремі дозволені дії з чіткими входами, результатом і 

обмеженнями.

Віджет на сайті є лише точкою входу для повідомлення. Подальшу роботу виконують 
серверна логіка, джерела контексту, інтеграції та маршрут до оператора. Якщо бот має 
створювати заявки чи звертатися до CRM, пошти, системи заявок або іншого сервісу, потрібно 
окремо визначити, які дані передаються і в якому форматі.

Не надавайте доступ до систем загалом. Дозвольте конкретну дію для конкретного наміру: 
наприклад, створити звернення з визначеними полями або отримати дані лише через 
погоджену інтеграцію. Якщо дія потребує рішення людини, бот не має обходити це правило.

Вартість рішення складається не лише з використання моделі. Її формують підготовка 
сценаріїв, інтерфейс віджета, інтеграції, очищення й оновлення бази знань, використання 
введених і виведених токенів, а також підтримка після запуску. Тому бюджет варто планувати 
за складом робіт, а не за наявністю віджета.

01 Складіть перелік потрібних систем
Позначте, чи потрібні CRM, пошта, система заявок або інший дозволений сервіс. Не 
додавайте інтеграцію, якщо бот може коректно завершити сценарій без неї.

02 Опишіть дію як контракт
Для кожної інтеграції зафіксуйте: коли ї ї викликають, які дані передаються, який результат 
повертається та коли замість виклику потрібен оператор.

03 Обмежте доступи за сценарієм
Надайте боту лише ті джерела та дії, які потрібні для конкретного наміру. Доступ до всіх 
файлів або функцій системи не є заміною логіки.

04 Перевірте обробку невдалих дій
Якщо інтеграція не дає потрібного результату, бот не вигадує відповідь. Він передає 
звернення оператору з історією діалогу й інформацією про ситуацію.

05 Розділіть бюджетні складові
Окремо оцініть сценарії, дані, інтерфейс, інтеграції, використання моделі та підтримку. Це 
дозволяє бачити, що саме змінює складність рішення.

A P R I - C O D E . C O M 9  /  1 4



Д Е  В Т Р А Ч А Ю Т Ь

Небезпечне рішення — дати боту широкий доступ до внутрішньої системи, сподіваючись, що 
він використає його правильно. Доступи мають визначатися сценарієм і дозволеною дією, а не 
зручністю налаштування.

Ч Е К Л І С Т  Р О З Д І Л У

Опишіть вхідні дані та результат кожної інтеграційної дії.
Без цього незрозуміло, які поля збирати в діалозі та що саме має отримати система.

Перевірте, що кожна дія має обмежений доступ і чітку мету.
Без обмежень бот може отримати або передати дані, не потрібні для звернення.

Передбачте передачу оператору на випадок недоступності або недостатності даних.
Без запасного маршруту користувач залишається без відповіді, якщо інтеграція не спрацювала.
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0 5  ·  5 .  З А П У С Т І Т Ь ,  П Е Р Е В І Р Т Е  Т А  П І Д Т Р И М У Й Т Е  Р О Б О Ч И Й  С Ц Е Н А Р І Й

Запуск не завершується розміщенням віджета на сторінках сайту. Після появи 

реальних діалогів команда має регулярно перевіряти, де бот не розпізнає намір, 

де бракує матеріалів і чи правильно оператори отримують ескалації.

Перед публікацією перевірте не лише стандартні питання, а й граничні ситуації: нечіткий 
запит, відсутність відповіді в джерелі, суперечливий контекст, прохання про індивідуальне 
рішення, незавершене заповнення даних, запит на статус без доступної інтеграції. Очікуваний 
результат у таких випадках — коректна ескалація, а не вигадана відповідь.

Після запуску переглядайте діалоги за робочим циклом: що запитували відвідувачі, який 
сценарій спрацював, де бот передав розмову, яких даних не вистачило оператору, які 
матеріали потребують оновлення. Зміни в послугах, процесах і документах мають запускати 
перегляд відповідних сценаріїв.

Розподіліть контроль між ролями: відповідальний за зміст перевіряє актуальність відповідей, 
оператор оцінює якість переданого контексту, технічна команда контролює логіку та 
інтеграції, а власник процесу погоджує зміни меж автоматизації. Такий порядок не дозволяє 
боту застаріти непомітно.

01 Проведіть приймальне тестування
Перевірте кожен погоджений сценарій від першого повідомлення до відповіді, створення 
заявки або передачі оператору. Звірте фактичний результат із критеріями приймання.

02 Перевірте граничні звернення
Протестуйте запити без готової відповіді, нечіткі формулювання, суперечливі матеріали та 
випадки, де потрібна індивідуальна пропозиція.

03 Розмістіть віджет на погоджених сторінках
Віджет встановлюють після перевірки логіки, джерел і маршруту ескалації. Саме розміщення 
не компенсує непідготовлені сценарії.

04 Переглядайте реальні діалоги
Фіксуйте питання, які не вкладаються у наявні маршрути, і причини передачі оператору. 
Використовуйте ці записи для оновлення сценаріїв та бази знань.

05 Оновлюйте правила після змін у бізнесі
Після зміни послуг, умов, документів, процесів чи інтеграцій перевірте пов’язані сценарії, 
джерела відповідей і правила доступу.
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Д Е  В Т Р А Ч А Ю Т Ь

Помилка після запуску — вважати бота завершеним продуктом. Коли змінюються послуги, 
документи або процес обробки заявок, неоновлені сценарії починають давати застарілі 
відповіді або неправильно передавати звернення.

Ч Е К Л І С Т  Р О З Д І Л У

Протестуйте стандартні та граничні сценарії до розміщення віджета.
Без цього помилки в ескалації та інтеграціях проявляються вже в діалогах із потенційними клієнтами.

Перевіряйте, чи отримує оператор історію, дані та причину ескалації.
Без цього команда не може швидко продовжити розмову.

Встановіть регулярний перегляд діалогів, джерел і сценаріїв.
Без підтримки бот поступово втрачає зв’язок з актуальними послугами та процесами.

Оновлюйте журнал перевірок після кожної зміни.
Без зафіксованих результатів складно зрозуміти, що саме змінило поведінку бота.

A P R I - C O D E . C O M 1 2  /  1 4



Ч А С Т І  П И Т А Н Н Я

Коли достатньо форми заявки замість чат-бота?

Форми достатньо, коли потрібно зібрати контакти та визначений набір даних без діалогу. 
Якщо відвідувачу не потрібна миттєва відповідь або уточнення маршруту, додатковий бот не є 
обов’язковим.

Чи може бот самостійно відповідати на всі питання клієнтів?

Ні. Бот має відповідати лише в межах погоджених сценаріїв, джерел і дозволених дій. Якщо 
відповіді немає, вона суперечлива або потрібне індивідуальне рішення, діалог потрібно передати 
оператору.

Які дані треба передавати оператору під час ескалації?

Передавайте історію розмови, зібрані контакти та деталі, визначений намір користувача і причину 
передачі. Це дозволяє оператору продовжити діалог без повторного опитування відвідувача.

Коли потрібен AI-бот, а не сценарій з кнопками?

AI-бот доречний, коли користувачі формулюють типові питання по-різному, а відповіді є в 
підготовлених матеріалах. Якщо маршрут чіткий і повторюваний, сценарний бот може бути 
достатнім.

Від чого залежить вартість чат-бота?

На вартість впливають сценарії, інтерфейс віджета, інтеграції, підготовка та оновлення бази знань, 
використання моделі й подальша підтримка. Для моделі окремо важливі вибрана модель та обсяг 
введених і виведених токенів.
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Щ О  Д А Л І

Обговорити з Apricode

apri-code.com/kontakty/
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