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Аннотация: Исследование посвящено определению места, роли и особенностей повышения экономической
эффективности внедрения и применения чат–ботов в управлении клиентским опытом. Цель исследования —
обобщить теоретические аспекты применения чат–ботов в управлении клиентским опытом и методики
оценки экономической эффективности инвестиций в них. Представлены понятие и особенности чат–бота,
уточнена вариативность типов доступных бизнесу чат–ботов как проблема, актуализирующая
необходимость выработки методики оценки эффективности. Выделены сильные и слабые стороны применения
чат–бота, возможности и угрозы в управлении клиентским опытом. Сформулированы особенности чат–

бота на основе ИИ в управлении клиентским опытом. Выявлены функциональные отличия и необходимость
интеллектуализации чат–ботов. Обобщены и сравнительно представлены разные методики оценки
эффективности внедрения чат–ботов. Концептуально обоснована необходимость учета не только
экономической эффективности, но и функционально–целевого соответствия технологии, что расширяет
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представления о способах сравнительного анализа разных конфигураций чат–ботов и иных цифровых
инструментов маркетинга.

Ключевые слова: чат–бот на основе ИИ, чат–бот в управлении клиентским опытом, рентабельность
внедрения чат–бота, методика оценки экономической эффективности чат–бота, методические аспекты
рентабельности, повышение эффективности цифрового маркетинга.
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Abstract: This study focuses on identifying the place, role, and specific features of enhancing the economic efficiency
of implementing and using chatbots in customer experience management. The purpose of the study is to summarize
the theoretical aspects of chatbot use in managing customer experience and to analyze the methods for assessing the
economic efficiency of investments in such technologies. The paper presents the concept and characteristics of chatbots
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and clarifies the variety of chatbot types available to businesses, highlighting the relevance of developing efficiency
assessment methods. The strengths and weaknesses of chatbot use, along with opportunities and threats in customer
experience management, are identified. The specific features of AI–based chatbots in customer experience management
are formulated. The functional differences and the need for chatbot intellectualization are emphasized. Various
methodologies for evaluating the effectiveness of chatbot implementation are summarized and compared. The paper
conceptually justifies the necessity of considering not only economic efficiency but also the functional and goal–oriented
alignment of the technology, which broadens the understanding of comparative analysis approaches for different
chatbot configurations and other digital marketing tools.

Keywords: AI–based chatbot, chatbot in customer experience management, chatbot implementation profitability,
method for assessing chatbot economic efficiency, methodological aspects of profitability, increasing digital marketing
effectiveness.
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Введение. Современный маркетинг претерпевает этап активных глобальных трансформаций,
обусловленных популяризацией и интенсивным внедрением ведущих цифровых и информацион�
но�коммуникационных технологий, которые необходимы для формирования конкурентных пре�
имуществ и обеспечения более выгодных позиций при реализации основополагающих целей и фун�
кций маркетинга. Так, на фоне растущего значения интернет�маркетинга и связанных с ним каналов
маркетинговых коммуникаций все большую актуальность приобретают различные конфигурации
инноваций в маркетинговой деятельности бизнеса, к которым относят использование чат�ботов,
расширение аналитических возможностей, а также все более активное использование технологий
искусственного интеллекта (далее — ИИ) 1. В контексте их рассмотрения стоит заметить, что все
указанные направления объединяются под началом идей оптимизации и совершенствования мар�
кетинга, вывода его на новый уровень эффективности и клиентоориентированности.

Оптимизационный потенциал чат�ботов в маркетинге с использованием ИИ�технологий и
нейросетей в решении маркетинговых задач описывается как достаточно обширный и вместе с тем
противоречивый. В научной литературе чат�бот и его роль в структуре маркетинговых коммуника�
ций обосновываются с позиции влияния на продажи, повышение эффективности продаж, улучше�
ние клиентского обслуживания и управление клиентским опытом 2. Однако также стоит учитывать
и тот факт, что чат�боты по своей специфике и функционалу достаточно вариативны — в том числе
данное обстоятельство касается чат�ботов на основе технологий ИИ. Признается, что вариатив�
ность ИИ�решений делает данную технологию противоречивой; проявляется такая противоречи�
вость в ракурсе обоснования эффективности и потенциала внедрения ИИ в маркетинг 3, что в кон�
тексте применения чат�ботов также видится релевантным и как никогда актуальным противоречием.

В целом согласно открытым статистическим данным современные чат�боты и их активное
развитие в маркетинговой и бизнес�сфере определяются именно на фоне влияния ИИ�технологий.
На современном этапе рынок чат�ботов оценивается в более 7 млрд. долл. США, а на перспективу
ближайших пяти лет ожидается примерно троекратный рост рынка, со среднегодовыми темпами
роста более 24%. Драйвером развития чат�ботов становятся ИИ�технологии, а также преимуще�
ства, которые «заставляют» бизнес внедрять чат�ботов в процессы клиентского обслуживания 4.

1 Молчанова Р.В. Инновации в интернет-маркетинге. Международный научно-исследовательский журнал. 2023. № 12 (138).

С. 52.
2 Масюк Н.Н., Васюкова Л.К., Ищенко А.Е., Диденко П.С. Чат-бот как инновационный инструмент применения ней-

ронных сетей при оптимизации процесса продаж. Азимут научных исследований: экономика и управление. 2019.

Т. 8, № 4 (29). С. 185, 186.
3 Федотова А.В. Искусственный интеллект как фокус развития цифровой экономики: теоретические и практичес-

кие аспекты. Московский экономический журнал. 2021. № 6. С. 480, 482.
4 Анализ размера и доли рынка чат-ботов тенденции роста и прогнозы (2024 2029) [Электронный ресурс]. – URL:

https://www.mordorintelligence.com/ru/industry-reports/global-chatbot-market (дата обращения:08.03.2025).
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С другой стороны, стоит признать, что проблематика использования чат�ботов примени�
тельно к управлению клиентским опытом до сих пор остается открытой по причине быстрого
развития чат�ботов и связанных с ними технологий, а также функциональной вариативности вне�
дряемых решений. Кроме того, важным представляется вопрос оценки экономической эффек�
тивности разработки и внедрения чат�ботов на основе ИИ с их использованием в управлении
клиентским опытом, т.е. в решении маркетинговых задач. Именно поэтому необходимо с при�
вязкой к традиционным показателям эффективности маркетинга проводить дополнительное обо�
снование внедрения чат�ботов, что обеспечит окупаемость вложений и позволит точнее оцени�
вать влияние внедренного решения на доходы бизнеса. Продуктивным видится уточнение
методических аспектов применения показателей оценки экономической эффективности, что по�
зволит наиболее полно оценивать результативность вложений в создание инновационной инф�
раструктуры маркетинга компании.

Материалы и методы. Изучение методик оценки экономической эффективности при исполь�
зовании чат�ботов основано на проведении сравнительного, обобщающего и описательного анали�
за для уточнения особенностей, проблем и перспектив, а также характерных способов обеспечения
эффективности применения чат�ботов в маркетинге компании как ресурса улучшения клиентско�
го опыта. В тоже время методики оценки экономической эффективности и рентабельности чат�
бота достаточно универсальны, т.к. связаны с традиционными метриками оценки возвратности
инвестиций в маркетинг, которые нуждаются в уточнении с точки зрения специфики внедряемого в
компании решения. Именно поэтому материалами к исследованию выступили открытые данные
— научные публикации и статистика, на основании которых были выделены основные особеннос�
ти применения чат�ботов в управлении клиентским опытом, послужившие основой для выработки
оптимальных способов и возможных показателей оценки экономической эффективности чат�бота.

В качестве методов исследования применялись общенаучные методы описательного, срав�
нительного и обобщающего анализа; был проведен анализ научной литературы по теме исследо�
вания. Кроме того, применение нашел метод SWOT�анализа, позволивший критически оценить
преимущества, недостатки, возможности и угрозы применения чат�ботов в управлении клиентс�
ким опытом.

Результаты и их обсуждение. Современные представления о чат�ботах как ресурсе управле�
ния клиентским опытом отличаются особым динамизмом, обусловленным стремительными тем�
пами развития ИИ�технологий и их активным внедрением в функционал чат�ботов. Под чат�бо�
том в данном случае понимается маркетинговый инструмент, представленный в виде программного
средства, выполняющего функции взаимодействия с пользователем — обработки входящих зап�
росов, а также осуществления исходящих вызовов клиентам 5 . К чат�ботам относятся как голосо�
вые чат�боты (осуществляют звонки, взаимодействуют с клиентом через телефонию), так и боты,
развернутые в виде диалогового окна, которые автоматически обрабатывают клиентские заявки,
предоставляют информацию, выполняют уведомляющую функцию, а также оказывают более
интеллектуальную поддержку; при этом типология чат�ботов достаточно вариативна и каждый
из типов находит применение в специфических задачах бизнеса и его маркетинге (см. рис. 1) 6.

Стоит заметить, что непосредственно в управлении клиентским опытом функционал чат�
ботов рассматривается с точки зрения идей персонализации клиентского обслуживания с макси�
мально полным и исчерпывающим удовлетворением клиентского запроса. В качестве основного
эффекта применения чат�бота признается повышение лояльности клиентов, а также оптимиза�
ция, представленная снижением затрат на оплату труда работников, выполняющих функции опе�
ратора, разгрузкой операторской сети, экономией времени как бизнеса, так и клиентов 7.

5 Василенко Е.И. Персонифицированный маркетинг с помощью чат-ботов: особенности и перспективы внедрения на

предприятиях малого и среднего бизнеса. Естественно-гуманитарные исследования. 2023. № 6 (50). С. 108, 109.
6 Трегубов В.Н. Перспективные направления исследований использования генеративного искусственного интел-

лекта в маркетинге. International Journal of Open Information Technologies. 2024. Т. 12, № 5. С. 25, 26, 27, 28.
7 Усенко Я.Г. Чат-бот как инструмент увеличения конверсии сайта и количества заявок потенциальных клиентов.

Практический маркетинг. 2022. № 8 (305). С. 28–30.

Е. В. Мищенко, М. И. Яранцева, Д. Н. Вержиковский, С. А. Казарян

Методики оценки экономической эффективности внедрения чат–ботов

с искусственным интеллектом для управления клиентским опытом



2025   Том 18   № 2  /  2025   Vol. 18   No. 2       Путеводитель предпринимателя  /  Entrepreneur’s Guide

26

С появлением генеративных нейросетей (они же генеративный ИИ) развитие чат�ботов пере�
шло на новый уровень, т.к. генеративные возможности позволяют боту учитывать контекст и ста�
новиться более оживленным (интеллектуальным) собеседником 9. Кроме того, благодаря чат�бо�
там и их инструментарию появляется возможность оптимизации взаимодействия с пользователем
и вывода его на новый уровень качества, итогом чего становится увеличение потока поступающих
заявок потенциальных клиентов, повторное возвращение за продукцией компании, увеличение
конверсии и охватов. Также чат�бот рассматривается в качестве инструмента реализации омника�
нальности — функционально чат�боты объединяются в одной базе данных и по разным каналам
централизовано осуществляют взаимодействие с клиентами, т.е. обрабатывают их заявки и собира�
ют (агрегируют) в общую CRM�систему или иной элемент информационной инфраструктуры 10.

Учитывая все вышесказанное, преимущества и недостатки чат�ботов в управлении клиентс�
ким опытом можно критически представить следующим образом (см. табл. 1).

Рис. 1. Типы чат-ботов в управлении клиентским опытом 8

Таблица 1

SWOT-анализ чат-ботов в управлении клиентским опытом 11

8 Составлено авторами
9 Гаджиев С.С. Социально-экономический анализ применения цифровых технологий в сфере маркетинга в Азер-

байджане. Endless light in science. 2022. № 2. С. 123–125.
10 Масюк Н.Н., Васюкова Л.К., Ищенко А.Е., Диденко П.С. Чат-бот как инновационный инструмент применения

нейронных сетей при оптимизации процесса продаж. Азимут научных исследований: экономика и управление. 2019.

Т. 8, № 4 (29). С. 184–187.
11 Составлено авторами.
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Обращаясь к таблице 1, заметим, что использование чат�бота в управлении клиентским опы�
том на основе ИИ�технологий представляется в качестве ведущего способа повышения эффек�
тивности обслуживания клиентов и его персонализации. Управление клиентским опытом в дан�
ном случае рассматривается в контексте обработки запросов и обеспечения удобного, быстрого и
соответствующего представлениям клиента взаимодействия с чат�ботом; предполагается, что чат�
бот будет следовать оптимально указаниям клиента, решит типовой запрос или сможет вычле�
нить обращение, классифицировать его и предоставить конкретные способы действия. При не�
возможности обработать запрос или негативных реакциях чат�бот переводит клиента на
оператора�человека; а также при выражении желания пользователя взаимодействовать с опера�
тором, должен предоставить подобную возможность.

Отметим, что в управлении клиентским опытом использование чат�бота на основе ИИ ока�
жется перспективным в ракурсе нескольких особенностей:

� во�первых, аналитическая ценность и обработка запросов с фиксацией вводных данных для
их учета в дальнейшем (и повышения точности ответов, самообучения);

� во�вторых, автоматическое и практически полностью автономное взаимодействие с клиен�
тами с особенно качественной обработкой типовых (стандартизированных) запросов (что
высвобождает человеческий ресурс на решение более сложных нетипичных проблем и обра�
щений);

� в�третьих, сегментирование и учет прошлого опыта взаимодействия с запуском рекоменда�
тельных алгоритмов, различением новых клиентов и уже взаимодействовавших с компанией
потребителей;

� в�четвертых, интеграция в нескольких каналах взаимодействия и реализация принципа «бес�
шовности» с выводом чат�ботов в единую инфраструктуру коммуникации;

� в�пятых, обязательная нацеленность на сбор полезных данных с их использованием в даль�
нейшем.
Таким образом, функционально такой ИИ чат�бот обеспечит консультативно�информаци�

онную поддержку клиентов, продажное и постпродажное сопровождение, непосредственно мар�
кетинговые функции (например, пуши в чат�боте через мессенджеры), позволит организовывать
централизованный сбор обратной связи и передавать клиентов оператору только при сложных
запросах (либо по требованию).

Как итог, основные преимущества чат�бота определяются разгрузкой сотрудников и эконо�
мией на оплате труда, высокой скоростью работы, функциональностью, персонализацией, а так�
же соответствием запросам и конечным ожиданиям�эффектам, которые предъявляет к работе чат�
бота компания.

Стоит признать, что представленные обстоятельства несколько усложняют обоснование вне�
дрения чат�бота в маркетинг и управление клиентским опытом компании по причине расширения
требующихся к учету показателей, т.к. внедрение, сопряженное с обеспечением эффективности,
требует согласования экономической целесообразности (эффективности) с функционально�целе�
выми преимуществами внедрения ИИ чат�бота, которые рассчитывает приобрести компания. По�

Продолжение таблицы 1
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этому нельзя ограничивать оценку типовыми метриками рентабельности, которые широко приме�
няются при внедрении и оценке эффективности различных решений. В совокупности различные
методики оценки экономической эффективности и ROI внедрения чат�бота на основе ИИ в управ�
ление клиентским опытом сгруппированы нами на рисунке 2.

Рис. 2. Методики оценки ROI внедрения чат-ботов с ИИ для управления клиентским опытом 12

12 Составлено авторами.
13 Гаджиев С.С. Социально-экономический анализ применения цифровых технологий в сфере маркетинга в Азер-

байджане. Endless light in science. 2022. № 2. С. 123, 124.
14 Кобзева Е.Ф. Методы и подходы к использованию социальных сетей для повышения рентабельности инвестиций

(ROI) маркетинговых кампаний. Вестник науки. 2024. № 3 (10 (79)). С. 167–170.

Обращаясь к рисунку 2, представим дополнительное обоснование выделенных методик оцен�
ки рентабельности. В частности, традиционные оценки предполагают оценку рентабельности
инвестиций в ракурсе проводимых с инструментом маркетинговых кампаний 13 , с целью чего осу�
ществляется расчет соотношения прибыли за вычетом затрат к затратам; под прибылью при этом
понимаются извлеченные напрямую от конкретного решения эффекты, которые обладают цено�
вым (стоимостным) характером 14. Прибыль от чат�бота на основе ИИ в управлении клиентским
опытом формируется от отмеченных ранее эффектов оптимизации издержек, роста конверсии,
лояльности, продаж, а также ускорения работы службы поддержки.

Однако, как справедливо отмечается в научной литературе, поскольку маркетинг и страте�
гии маркетинга современного бизнеса несколько обширнее и не ограничиваются несколькими
инструментами, как правило, многомерны, то оценка внедрения новой технологии должна про�
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ходить более сбалансировано в соответствии со спецификой технологии. Например, востребо�
ванной становится оценка альтернативных затрат и их сопоставления в зависимости от конкрет�
ной конфигурации чат�бота, ожидающихся преимуществ или в целом при сравнении наличия и
отсутствия такого решения. Подобная оценка описывается с точки зрения оценки экономии —
учитывается стоимость одного обращения, количество обращений и они соотносятся со стоимо�
стью эксплуатации и возможных обновлений чат�бота. В результате формируется представление
об альтернативных затратах, что позволяет сравнивать несколько итераций решений и выбирать
наиболее оптимальное. Кроме того, схожим образом действует и другой метод оценки экономи�
ческой эффективности, основанный на оценке и возможном сопоставлении прироста дохода, когда
оценивается создаваемая дополнительная выручка от конверсии и среднего чека, которые фор�
мирует чат�бот 15.

Вместе с тем важным представляется уточнение того факта, что конкретная методика оценки
экономической эффективности инвестиций формируется в зависимости от того, какие целевые
ориентиры компания закладывала в разработку и функционал чат�бота. Поэтому альтернативным
способом дополнительного улучшения проведения оценки экономической эффективности и рен�
табельности вкупе с другими показателями представляется проведение А/В�тестирования, которое
позволит сопоставить несколько групп и выявить группу с наилучшими показателями конверсии,
меньшей стоимостью обращения, большим средним чеком, а также общей рентабельностью и вкла�
дом в эффективность маркетинга 16. Заметим, что методика проведения А/В�тестов широко извес�
тна и применяется многими маркетологами. Причем А/В�тестирование зарекомендовало себя имен�
но в задачах оптимизации клиентского опыта, что предполагает его проведение в итеративном
формате. Итеративность основывается на том, что будут тестироваться (периодически, друг за дру�
гом) разные и местами противоречащие конфигурации решения; в результате удастся выявить ряд
наиболее целесообразных и оптимальных (оптимизированных) конфигураций, и сделать выбор в
пользу наиболее значимой для компании и её маркетинга 17.

Заключение. Таким образом, результаты проведенного исследования доказывают необходи�
мость перехода от универсальных и типовых методик оценки экономической эффективности и
рентабельности чат�ботов на основе ИИ в управлении клиентским опытом к более сложным, учи�
тывающим целевые и функциональные ориентиры внедрения технологии методики. Основу фор�
мирует положение о значимости обеспечения не только экономической эффективности и рента�
бельности решения, т.е. его влияния на прибыль, но и создания дополнительных качественных
эффектов от применения в деятельности компании. Такие эффекты закладываются в чат�бот еще
на этапе обоснования и разработки и находят отражение в конкретных функциях и конфигураци�
ях чат�бота на основе ИИ. Кроме того, в пользу отмеченного подхода играет и обстоятельство,
связанное с вариативностью доступных на рынке как готовых решений — чат�ботов, так и в це�
лом возможностью обоснования разработки и использования функций чат�бота с прогнозирова�
нием их эффективности. Особенно полезным подобное окажется для компаний, обладающих
ограниченным бюджетом на внедрение цифровой технологии, что при ориентации на несколько
сравнительных методик оценки экономической эффективности позволит выбирать наиболее
эффективное и целесообразное решение.

Итак, проведенное исследование позволило расширить представления о методических ас�
пектах и методиках оценки экономической эффективности инвестиций во внедрение новых мар�
кетинговых решений, что видится важным и инвариантно применимым в ракурсе оценки не только
чат�ботов на основе ИИ, но и иных инструментов современного интернет и цифрового марке�
тинга. Перспективы дальнейших исследований связаны с практическим уточнением и проведе�

15 Маконков С.В. К вопросу о стоимостной оценке альтернативных затрат при реорганизации бизнес-процессов,

связанных с управлением. Инновации. 2008. № 11. С. 123, 124.
16 Мартынов И.А., Пестун У.А., Ешкина О.И. A/B-тестирование как метод управления рисками реализации инно-

вационных проектов. Естественно-гуманитарные исследования. 2024. № 5 (55). С. 570–572.
17 Чумаченко А. Оптимизация пользовательского опыта с помощью итеративного A/B-тестирования. Инновации и

инвестиции. 2024. № 8. С. 409, 410, 411.
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нием сравнительных А/В�тестирований различных конфигураций чат�ботов с прогнозировани�
ем их влияния на эффективность маркетинга компании, что позволит определить потенциаль�
ные способы применения выделенных методик.
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