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Аннотация: исследование направлено на оценку эффективности внедрения чат-ботов в сфере дополнительного 

профессионального образования. Целью работы является анализ теоретических основ автоматизации в дополнитель-
ном профессиональном образовании и проверка гипотезы о том, что чат-боты способны снизить нагрузку на сотруд-
ников и увеличить объем продаж. Объектом исследования выступило сообщество ВКонтакте организации дополни-
тельного профессионального образования «Гид образования». Методология включала в себя предпроектный анализ 
за 12 месяцев, внедрения чат-бота на платформе Senler, а также постпроектный анализ эффективности внедренного 
чат-бота. Результат: реализован процесс автоматизации обращений пользователей, проведен сбор данных по количе-
ству обращений пользователей, подбору и покупки курсов дополнительного образования, на основе систематизации и 
анализа полученных результатов, выявлено положительное влияние цифрового продукта на деятельность компании. 
Выводы: проведенное исследование показало влияние чат-ботов на повышение количества продаж курсов в сфере 
дополнительного образования и снижение нагрузки на сотрудников компании, осуществляющих обработку запросов. 
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Введение 
Цифровая трансформация XXI века оказала 

значительное влияние на деятельность организа-
ций, актуализировав внедрение автоматизирован-
ных решений для взаимодействия с пользователем 
[10]. 

Дальнейшее появление интернет-маркетинга 
создало множество возможностей для развития 
бизнеса. Современная компания может не только 
использовать цифровые платформы для упроще-
ния процессов работы организации, но и полно-
стью перейти на онлайн-формат. Интернет позво-
лил значительно расширить аудиторию, с которой 
организация может взаимодействовать, но поднял 
на новый уровень вопрос о персональном подходе 
[9]. 

Социальные сети за счёт разделения аудитории 
по различным признакам смогли закрыть вопрос 
персонального подхода. В современных реалиях 
они представляют собой не просто способ комму-
никации, но и самостоятельную площадку для ве-
дения бизнеса [1]. Автоматизация клиентского 
взаимодействия в данных условиях становится 
критически важной, так как происходит активный 
рост трафика – только системный подход позволит 
обрабатывать постоянное растущее количество 
запросов, без потери качества обслуживания. Од-
ним из инструментов автоматизации являются чат-
боты, они позволяют быстро дать ответ на интере-
сующий пользователя вопрос, а также персональ-
но взаимодействовать, формируя ответ на основе 
интересов пользователя [2]. 

В сфере дополнительного профессионального 
образования чат-боты оптимизируют взаимодей-
ствие между студентами курса и образовательной 
организацией, позволяя быстро предоставлять ин-
формацию о курсах, их стоимости, расписании и 
существующих акциях [11]. Однако для эффек-
тивного применения таких систем необходимо 
учитывать специфику организаций: в организаци-
ях дополнительного образования важно сохранять 
баланс между автоматизацией и персонализацией, 
учитывать интеграции с существующими CRM-
платформами, а также использовать чат-ботов с 
учетом уровня цифровой грамотности пользовате-
лей [7, 8]. 

Материалы и методы исследований 
В рамках исследования был проведен анализ 

теоретических основ автоматизации в дополни-

тельном профессиональном образовании и оценка 
эффективности чат-бота на примере организации, 
внедрившей данное решение. Была выдвинута ги-
потеза исследования: внедрения чат-бота в сферу 
дополнительного образования повышает объем 
продаж на 41% и позволяет снизить нагрузку на 
сотрудников, связанную с взаимодействием с 
пользователями [2]. 

Согласно исследованиям, Ордынец А.А., Ор-
дынец Р.О. годовой прирост онлайн продаж со-
ставляет 20-25% [2]. Алимходжаева Н. Э. подчер-
кивает, что 55% компаний, которые используют 
чат-ботов, привлекают больший процент клиентов 
[5]. Также Гущина А.А. обращает внимание, что 
возможность общаться в режиме реального време-
ни и персонально взаимодействовать с клиентами 
повышает лояльность пользователей [3]. Таким 
образом можно утверждать, что при использова-
нии чат-ботов компания повышает лояльность 
клиентов, увеличивает продажи и экономит сред-
ства в силу минимизации затрат на использование 
системы поддержки пользователей. 

Результаты и обсуждения 
Внедрение чат-ботов имеет большое количе-

ство функций, большинство из которых можно 
подразделить на улучшение клиентского сервиса и 
повышение удовлетворённости пользователей. 
Запросы клиентов могут быть связаны с необхо-
димостью получения информации, возникающими 
проблемами и ошибками, процессом покуп-
ки/получения/обмена товара и т. д. Таким образом 
определить чат-бота можно как алгоритм, работа-
ющий по заранее определенному сценарию и от-
вечающий на запросы пользователей. Важно не 
просто отреагировать на запросы, но и предоста-
вить информацию максимально быстро в удобной 
клиенту форме. За счет круглосуточной работы 
чат-боты с легкостью выполняют эту задачу, уве-
личивая лояльность клиента после взаимодей-
ствия. Также важным аспектом является возмож-
ность персонализации взаимодействия, что поло-
жительно сказывается на ожиданиях клиента, его 
мнении о компании и в будущем влияет на реше-
ние о покупке [2]. 

В зависимости от формата работы компании и 
её направленности чат-боты адаптируются под 
необходимые запросы. Они могут быть интегри-
рованы в социальные сети, мессенджеры и прочие 
платформы создавая основу для комфортного и 
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качественного взаимодействия. В зависимости от 
функционала чат-боты выполняют множество за-
дач, но условно их можно разделить на следую-
щие категории: 

- чат боты для рассылок; 
- служебные чат-боты; 
- чат-боты технической поддержки; 
- чат боты для выполнения оффлайн заказов; 
- чат-боты для выполнения онлайн-заказов; 
- чат-боты для прочих онлайн инструментов 

[6]. 
Нередко для повышения эффективности один 

бот сочетает в себе несколько функций [6]. 
В сфере дополнительного образования автома-

тизация посредством чат-ботов позволяет образо-
вательным учреждениям управлять заявками, про-
водить запись на курсы и организовывать онлайн-
обучение. Они предоставляют студентам доступ к 
необходимым материалам, но и позволяют отве-
чать на распространённые вопросы о курсе, соби-
рать заявки на прохождение обучения и осуществ-
лять направление на ресурсы для оплаты. Это поз-
воляет преподавателям и менеджерам организации 
избавиться от рутинных процессов и сосредото-
читься на повышении качества материалов. Ис-
пользование чат-ботов при сопровождении сту-

дентов курсов значительно увеличивает их вовле-
чённость [4]. 

Исследование проведено на базе автономной 
некоммерческой организации дополнительного 
профессионального образования «Гид образова-
ния» (далее – организация), специализирующейся 
на обучении сотрудников дополнительного про-
фессионального образования работе с документа-
цией. В качестве объекта исследования выступила 
группа ВКонтакте данной организации. Основным 
каналом взаимодействия с клиентами организации 
является группа ВКонтакте с числом подписчиков 
более 30000, в ней пользователи задают вопросы, 
связанные с нормативной базой, подбором курсов, 
а также технической поддержкой. 

В качестве методов сбора данных был исполь-
зован анализ логов сообщества ВКонтакте (для 
сбора данных о типах запросов и времени обра-
ботки), наблюдение для фиксации времени обра-
ботки вопросов сотрудниками, внедрение чат-
бота, а также постпроектный анализ. Через группу 
ВКонтакте была собрана статистика по обращени-
ям пользователей за период с 01.03.2024 года по 
01.03.2025 года., результаты представлены в табл. 
1. 

Таблица 1 
Количество курсов и поступающих вопросов в сообщество ВКонтакте за 01.03.2024 – 01.03.2025. 

Table 1 
Number of courses and questions received by the VKontakte community for 01.03.2024 – 01.03.2025. 

Месяц Технические 
вопросы 

Консультационные 
вопросы 

Подбор кур-
сов 

Покупки после 
подбора 

2024 март 450 285 60 18 
2024 апрель 435 267 58 14 
2024 май 390 241 52 10 
2024 июнь 330 203 44 7 
2024 июль 315 176 42 5 
2024 август 375 252 54 15 
2024 сентябрь 525 338 81 25 
2024 октябрь 465 294 62 19 
2024 ноябрь 435 274 58 16 
2024 декабрь 375 238 50 12 
2025 январь 330 198 44 6 
2025 февраль 450 309 60 17 
2025 март 465 286 62 20 
Среднее к-во в 
месяц 

411 259 56 14 

Среднее к-во в 
день 

14 9 2  
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Выделены ключевые типы запросов: техниче-
ские (связанные с вопросами авторизации на 
платформе организации), консультационные (свя-
занные с нормативной базой) и подбор курсов. Из 
таблицы выше видно, что количество поступаю-
щих вопросов колеблется в зависимости от таких 
факторов, как сезонность, праздники и начало 
учебного года/набора обучающихся. Пик прихо-
дится на сентябрь, в связи с началом учебного го-
да, также высокий спрос коррелируется с началом 
семестров. На основе проведенного анализа полу-
чены средние результаты по количеству консуль-
тационных и технических вопросов в день: 9 и 14 
соответственно. Также видно, что ежедневно по-
ступает около 2 запросов от клиентов на подбор 
курса, средний объем продаж за месяц составляет 
14 единиц. Посредством анализа переписок с 
пользователями определено среднее время на об-
работку вопросов: технические – 7 минут, кон-
сультационные – 20 минут, подбор курса – 15 ми-
нут. 

Чат-бот создается на базе платформы Senler, в 
связи с интеграцией платформой с ВКонтакте, 
низкой стоимостью и простотой настройки. Он 
выполняет две ключевые функции – ответ на кон-
сультационные вопросы и персонализированное 
предложение платных курсов. Таким образом 
пользователи получают круглосуточную поддерж-
ку и возможность мгновенного ответа на боль-
шинство типичных консультационных вопросов; 
снижается нагрузка на сотрудников; появляется 
возможность сбора статистики по наиболее рас-
пространенным вопросам, процесс продаж инте-
грирован в бот. 

В рамках технического задания чат-бот имеет 
следующие функциональные требования: 

1) Автоматические ответы на частые вопросы 
по шести наиболее востребованным темам. 

2) Названия тем, подтем и вопросы должны 
содержать не более 20 знаков (в связи с функцио-
нальными ограничениями содержимого кнопок 
платформы). 

3) Формат ответов должен содержать не бо-
лее 4 000 знаков, для удобства отображения ин-
формации и в связи с функциональными возмож-
ностями платформы. 

4) Сформировать базу знаний для бота из 6 
ключевых тем, в рамках каждой сформировать 
блоки по 5 вопросов. 

5) Внедрить в функционал персонализиро-
ванные предложение платных курсов на основе 
темы, интересующей пользователя. 

6) Монетизация посредством кнопок с при-
зывом к покупке, с перенаправлением на страницу 
оплаты. 

В рамках проектирования чат-бота посредством 
контент-анализа выделены ключевые темы, кото-
рые будут лежать в основе диалоговых сценариев 
для чат-бота: учебные планы, рабочие программы, 
трудовое законодательство, фонд оценочных 
средств, основные профессиональные образова-
тельные программы и практика. При участии ме-
тодиста в каждой из тем были сформированы бло-
ки из пяти вопросов с ответами. На основании по-
лученной информации и согласованной структуры 
чат-бота был разработан типовой блок чат-бота и 
произведена его настройка в Senler. 

Начало взаимодействия: для начала взаимодей-
ствия с ботом пользователь заходит сообщество 
ВКонтакте, и нажимает кнопку «Запустить бота». 
Для начала общения необходимо подписаться на 
уведомления. 

Для навигации внутри бота использована стан-
дартная клавиатура, она располагается под полем 
ввода в переписке. Использование готовых кнопок 
вместо ручного ввода позволяет упростить взаи-
модействие и минимизировать количество оши-
бок. 

Выбор темы: после подписки чат-бот предлага-
ет выбор из шести тем, после – выбор интересую-
щего вопроса. Используется клавиатура с тексто-
вым типом кнопок. 

Выбор вопроса и получение ответа: после вы-
бора пользователем вопроса от бота приходит 
структурированный ответ. Для удобства восприя-
тия информации и управления вниманием пользо-
вателя устанавливается таймер. Задержка к пере-
ходу на следующий шаг осуществляется на период 
времени, необходимый для ознакомления с содер-
жимым. 

Предложение курсов: после каждого ответа на 
вопрос бот уточняет достаточно ли понятно при-
ведено объяснение. В случае если все понятно, 
предлагается ознакомиться с информацией по 
платным курсам данной темы. Если у пользовате-
ля остались вопросы, он может вернуться к выбо-
ру темы и задать другие вопросы или ознакомить-
ся с проводимыми курсами, чтобы получить отве-
ты на вопросы в рамках платного обучения. 
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При ознакомлении с платным курсом исполь-
зуется тип кнопки – ссылка, которая перенаправ-
ляет на страницу сайта организации, где можно 
подробнее ознакомиться с содержимым курса и 

произвести оплату (или сформировать заявку в 
случае корпоративных клиентов). 

На рис. 1 представлен один из вариантов диа-
лога с чат-ботом. 

 

 
Рис. 1. Диалог с чат-ботом. 

Fig. 1. Dialogue with a chatbot. 
 
В рамках интеграции чат-бота в сообщество 

ВКонтакте реализовано его подключение к группе 
организации через сообщения. Создана также от-
дельная группа подписчиков, связанная исключи-
тельно с данным чат-ботом для удобства и эффек-
тивности отслеживания статистики. После внед-
рения чат-бота собрана аналитика Senler для ана-
лиза его эффективности. Количество пользовате-

лей, использовавших чат-бота 1 и более раз соста-
вило 3867 пользователей, из них 696 отписались в 
течение месяца, 954 перешли по предложенной 
ссылке для ознакомления с курсом и 28 произвели 
оплату платных курсов. Произведена аналитика 
изменения количества вопросов, поступающих 
сотрудникам и обрабатывающимися вручную. 

Таблица 2 
Аналитика изменения нагрузки на сотрудников. 

Table 2 
Analysis of changes in the workload of employees. 

Тип обращений  До внедрения После внедрения Высвобожден-
ное время (час) Время на 

обработку 
1 запроса 

(мин) 

К-во 
запросов 
в месяц 

Время на 
обработку 

в месяц 
(час) 

К-во 
запросов 
в месяц 

Время на 
обработку 

в месяц 
(час) 

Технические 7 420 49 243 28,35 20,65 
Подбор курса 15 60 15 24 6 9 
Консультационные 20 270 90 95 31,67 58,33 
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Для расчёта снижения общей нагрузки на со-
трудников, связанной с обработкой вопросов 
пользователей произведены вычисления по сле-
дующей формуле: 

,   (1) 

где Nдо – количество поступающих вопросов до 
внедрения чат-бота, Nпосле – количество посту-
пающих вопросов после внедрения чат-бота. 

Общее снижение нагрузки составило 52%. 
Освобождено 88 часов в месяц. Объем продаж, 
произведенных после предложения ознакомления 
с курсом, увеличился с 14 в месяц до 34 (28 поку-
пок через предложения чат-бота, 6 через консуль-
тацию с сотрудником). Абсолютный прирост со-
ставил 20 единиц. Относительный прирост соста-
вил 142%. 

Абсолютный прирост обусловлен масштабиро-
ванием охвата: бот обработал запросы 3697 поль-
зователей, 967 пользователей ознакомились с 
предложенными курсами. Несмотря на низкую 
конверсию из пользователей, ознакомившихся с 
курсом в продажи (3%), важно учитывать, что при 
большом трафике даже минимальная конверсия 
дает значимый экономический эффект. Это видно 
из роста объема продаж, который составил 142%. 
Расхождение с данными конверсии, указанными в 
исследованиях обусловлено тем, что данный бот 
выполнял поддерживающую функцию, в то время 
как чат-боты в исследованиях были нацелены на 
прямую продажу. Предложение курса на основе 
выбранной пользователями темы повысили реле-
вантность его предложения, однако уступает ана-
литике поведения пользователя, которая прово-
дится при обработке сотрудником обращений 
напрямую. 

Так как первостепенной задачей бота было 
снижение нагрузки на сотрудников, для большего 
увеличения продаж посредством чат-бота необхо-
димо более детально проработать скрипты обще-

ния, которые будут сконцентрированы на предло-
жении курсов пользователям. 

Результаты исследования демонстрируют, что 
внедрение чат-бота в организацию АНО ДПО 
«Гид образования» привело к снижению нагрузки 
– высвобождению 88 часов в месяц, данный эф-
фект был достигнут благодаря автоматизации 70% 
технических и 65% консультационных запросов. 
Абсолютный прирост продаж превысил прогнози-
руемые результаты, заявленные в гипотезе, низкая 
конверсия (3%) перешедших в оплату пользовате-
лей связана с поддерживающей ролью чат-бота в 
рамках исследования. 

Ограниченность исследования заключается в 
краткосрочности проводимых наблюдений (дан-
ные собраны в течение одного месяца после внед-
рения чат-бота, что не позволяет оценить его вли-
яние в долгосрочной перспективе) и узкой выбор-
ке (исследование проводилось на базе одной орга-
низации, что ограничивает возможность экстрапо-
ляции результатов на другие организации). 

Выводы 
Проведенное исследование подтвердило эф-

фективность использования чат-ботов в организа-
циях дополнительного образования для оптимиза-
ции рутинных процессов и увеличения количества 
продаж. Перспективы дальнейших исследований 
включают в себя интеграцию чат-ботов с CRM-
системами и проведение исследований для оценки 
долгосрочного влияния инструментов автоматиза-
ции на лояльность клиентов и рентабельность ор-
ганизации. 

Таким образом, можно утверждать, что автома-
тизация посредством чат-ботов дает бизнесу мно-
гочисленные преимущества, но при условии каче-
ственного внедрения используемых технологий. 
Особенно важно учесть это в организациях допол-
нительного образования, где необходимо внедрить 
новые технологии без ущерба качеству обучения. 
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