
Исследование экономической эффективности внедрения ИИ-

инструментов в клиентском сервисе. 

1. Введение 

В современной цифровой экономике качество клиентского сервиса стало 

ключевым конкурентным преимуществом организаций. Технологии ИИ меняют 

саму модель общения бизнеса с потребителем: рутинные операции берёт на себя 

автоматика, обслуживание становится более адресным, а спрос - предсказуемым 

заранее. 

В данной работе под ИИ-инструментами понимаются программно-

технические решения, использующие машинное обучение, обработку 

естественного языка и анализ данных, - к ним относят чат-ботов, голосовых 

помощников, платформы предиктивной аналитики и рекомендательные сервисы 

[1]. Среди тех, кто активно внедряет такие решения, - крупные банки (Сбербанк, 

Тинькофф), операторы связи (МТС, Билайн) и маркетплейсы (Ozon, Wildberries): 

их цель - быстрее обрабатывать обращения, разгружать операторов и удерживать 

клиентов. 

Хотя потенциал ИИ-инструментов очевиден, вопрос оценки их 

экономической эффективности остаётся дискуссионным: заказчики 

сталкиваются с непрозрачностью расчётов ROI [2], сложностью прогнозирования 

косвенных эффектов (сокращение оттока клиентов) и рисками недооценки 

интеграционных и эксплуатационных затрат [3]. Отсутствие унифицированной 

методики анализа приводит к решениям на основе маркетинговых обещаний 

вендоров, неоправданным расходам и разочарованию в технологиях ИИ. 

Цель исследования - систематизировать подходы к оценке экономических 

эффектов внедрения ИИ-инструментов в клиентском сервисе, выявить 

отраслевые особенности их эффективности и разработать практические критерии 

выбора ИИ-решений. 



Задачи исследования: 1. систематизировать виды современных ИИ-

инструментов, применяемых в клиентском сервисе; 2. выделить основные статьи 

экономических выгод и затрат при внедрении ИИ; 3. провести сравнительный 

анализ отраслевых кейсов внедрения ИИ в России; 4. выявить системные 

барьеры, снижающие экономическую эффективность внедрения. 

Объект исследования - ИИ-инструменты, применяемые в клиентском 

сервисе российских компаний. Предмет исследования - экономическая 

эффективность их внедрения. 

2. Методы 

Исследование носит аналитический, невыполненный экспериментальным 

путём характер и основано на анализе вторичных данных. Источниками 

послужили отчёты консалтинговых и исследовательских организаций (Deloitte 

[1], ВШЭ [3], McKinsey [4]), годовые и ESG-отчёты компаний (Сбербанк [7], X5 

Retail Group [8], Fix Price [11]), отраслевые обзоры (CNews [9], Yandex Cloud [12], 

HH.ru [13]) и материалы отдельных исследований по проблематике ROI ИИ-

проектов [2] и внедрения ИИ в банковском секторе [6]. 

Кейсы для сравнения подбирались по трём критериям: во-первых, наличие 

открытых количественных данных об экономическом эффекте - динамика затрат, 

выручки, срок окупаемости; во-вторых, принадлежность компании к отраслям с 

интенсивным потоком клиентских обращений (банковский сектор, ритейл, 

телеком, общественное питание); в-третьих, реализация проекта в период 2022–

2025 годов. Отобрано пять кейсов: Х5 Group, СберМаркет, Fix Price, МТС, 

«Вкусно - и точка». 

Анализ проводился в два этапа. На первом шаге классифицировались сами 

ИИ-инструменты, а экономические эффекты делились на прямые - экономию на 

операциях и сокращение ошибок - и косвенные, связанные с лояльностью и 

удержанием клиентов; отдельно раскладывались затраты на внедрение по 

статьям: лицензии, доработка устаревших систем, вычислительные мощности, 



обучение моделей и поддержка. На втором шаге отраслевые результаты 

сопоставлялись между собой методом сравнительного кейс-анализа, что 

позволило выявить общие для российского рынка барьеры, снижающие отдачу 

от ИИ-проектов. 

3. Результаты 

3.1. Виды ИИ-инструментов для обслуживания клиентов 

Чат-боты и голосовые ассистенты. Такие системы берут на себя типовые 

обращения - сброс пароля, статус заказа, - работают без выходных и праздников, 

подстраивают рекомендации под историю покупок клиента и передают 

нестандартные случаи оператору. Примеры: ChatGPT, YandexGPT, Siri, 

ассистент Сбербанка. 

Аналитические платформы выполняют анализ настроений (NLP) для 

выявления эмоций клиента, предиктивную аналитику нагрузки на поддержку, 

сбор обратной связи (NPS/CSAT) и обогащение данных CRM. Примеры: 

Grammarly, Vitally. 

Омниканальные платформы централизуют коммуникации из разных 

каналов в едином интерфейсе, автоматически перенаправляют клиентов на 

оптимальный канал и синхронизируют историю взаимодействия. Примеры: 

Webim, Bitrix24 CoPilot. 

Гибридные системы «ИИ + человек» автоматизируют первичную 

обработку запросов, ассистируют операторам в реальном времени и 

используются для обучения персонала на основе успешных кейсов. Примеры: 

Amazon, Apple, Сбербанк. 

3.2. Экономические выгоды от автоматизации сервисных процессов 

Снижение операционных расходов. Чат-боты и голосовые ассистенты 

позволяют переложить до 80% рутинных запросов на автоматизированные 

системы. В банковском секторе это сокращает затраты на обработку стандартных 



запросов на 30–40% (Deloitte, 2024) [1]. Дополнительная экономия достигается за 

счёт снижения ошибок, вызванных человеческим фактором. 

Повышение скорости и качества процессов. ГК Х5 автоматизировала 

85% складских операций через платформу Nexus WMS, сократив время от 

приёмки товара до отгрузки на 30% [8]. «Магнит» применяет ИИ для оценки 

локаций новых магазинов, снижая риски неэффективных инвестиций. 

Рост доходности через персонализацию и удержание клиентов. 

Сбербанк за счёт ИИ-рекомендаций в мобильном приложении увеличил доходы 

на 1,3 трлн руб. за 2020–2024 гг. [7]. М.Видео-Эльдорадо внедрил чат-ботов, 

которые решают 50% запросов без участия человека [4]. Тинькофф Банк 

использует предиктивные модели для выявления риска оттока VIP-клиентов [6]. 

Стратегические инновации. Сбербанк создал мультимодальные 

нейросети (Kandinsky, GigaChat); Яндекс развивает YandexGPT, 

автоматизирующий настройку рекламных кампаний и экономящий до 40% 

времени маркетологов [12]; алгоритмы Сбера в реальном времени сокращают 

фрод-потери на 20–25% [6]. 

3.3. Основные статьи затрат при внедрении ИИ-инструментов 

В банковском секторе стоимость корпоративных лицензий на LLM-модели 

доходит до 15–40 млн руб. ежегодно [2]. Наиболее ресурсоёмкой статьёй 

становится интеграция с legacy-системами: внедрение ИИ-аналитики в колл-

центр в Сбербанке потребовало 18 месяцев реинжиниринга 70% API [3]. 

Единовременные затраты на аренду GPU-кластеров и серверное оборудование 

составляют от 5 до 100 млн руб., а Х5 Retail ежемесячно расходует порядка 7 млн 

руб. только на облачное хранение данных о клиентах [8][9]. 

Распределение бюджета в российских реалиях: интеграция с legacy-

системами - 30–50% бюджета (против 20% на Западе), лицензирование ПО -  25–

40%, обучение моделей - 15–25%, техподдержка - 10–20% [3]. Срок окупаемости 



таких проектов - 1,5–2 года при грамотном управлении: автоматизация 80% 

рутинных запросов снижает стоимость обработки в 4–7 раз. 

3.4. Отраслевые кейсы 

Х5 Group внедрила ИИ-рекомендательную систему в приложении 

«Пятёрочки», анализирующую 15 млн транзакций ежедневно [8][9]. Результат: 

рост среднего чека на 18%, частоты посещений - на 22%. 

СберМаркет разработал ИИ-платформу для видеоаналитики логистики 

(скорость движения, качество укладки, температурный режим) [10]. За 2023 год 

экономия на логистике достигла ₽280 млн, хотя зимой точность распознавания 

снижалась и потребовала доработки моделей. 

Fix Price запустила видеоаналитику в 7000+ магазинах для отслеживания 

поведения покупателей и динамики спроса [11]. За два года объём неликвидных 

остатков сократился на ₽3,4 млрд, а продажи сезонных коллекций выросли на 

40%. 

МТС внедрила голосовых ботов с распознаванием диалектов и эмоций [5]. 

Затраты на колл-центр снизились на ₽2,1 млрд в год, а индекс удовлетворённости 

клиентов (CSI) вырос на 31 пункт. 

«Вкусно и точка» внедрила прогноз спроса по более чем 50 параметрам, 

видеоконтроль качества блюд и алгоритмическое планирование смен персонала 

- это ускорило сборку заказов и подняло выручку в пилотных точках. 

4. Обсуждение 

Итоги показывают: отдача от ИИ-инструментов в клиентском сервисе 

распределяется по отраслям неравномерно. Заметнее всего эффект в банках и 

ритейле, где велик поток однотипных клиентских операций, тогда как там, где 

процессы менее стандартизированы - например, в общественном питании, - 

результат оказывается более точечным. 

Одновременно с выгодами исследование выявило ряд системных барьеров, 

ограничивающих реализацию заявленного экономического потенциала: 



Устаревшая ИТ-инфраструктура. Большинство предприятий использует 

legacy ERP-системы (1С 7.7, SAP R/3), что требует разработки собственных 

адаптеров: в «Магните» интеграция потребовала ручной конвертации DBF-

форматов и увеличила сроки проекта на 11 месяцев; в Альфа-Банке подключение 

NLP-бота к мейнфрейму IBM привело к 20-секундной задержке ответов. 

Эксперты оценивают долю бюджета, уходящую на интеграцию, в 50–70% - 

против 20–30% в мировой практике [3]. 

«Галлюцинации» языковых моделей. Частота ошибок достигает 30% в 

специализированных доменах (финансы, юриспруденция); в 2024 году чат-бот 

крупного страховщика сгенерировал несуществующие тарифы ОСАГО. 

Гибридная архитектура RAG, внедрённая Тинькофф [6], снижает ошибки в 3–5 

раз ценой увеличения времени обработки на 20–40%. 

Санкционный дефицит вычислительных мощностей. Кейс РЖД 

показал, что замена NVIDIA A100 на кластер из б/у Tesla V100 и процессоров 

«Эльбрус» снизила точность распознавания дефектов полотна с 99% до 83%, а 

энергопотребление выросло на 35%. 

Регуляторные и кадровые риски. Требования ФСБ по локализации 

данных (152-ФЗ), запрет Роскомнадзора на скрытый сбор биометрии и правила 

ЦБ об «объяснимости» ИИ-решений [6] формируют сложное регуляторное поле. 

Зарплаты senior-специалистов в Москве приближаются к 700 000 руб./мес [13], а 

в регионах поиск ML-инженеров занимает 6–8 месяцев, что ведёт к ошибкам 

внедрения. 

Иными словами, итоговая эффективность ИИ-проектов в России зависит не 

только от прямого эффекта автоматизации, но и от того, насколько компания 

способна управлять интеграционными, регуляторными и кадровыми рисками, - а 

в отечественных условиях они ощутимее, чем в среднем по миру. 



5. Заключение 

Проведённое исследование позволило систематизировать виды 

современных ИИ-инструментов, применяемых в клиентском сервисе, и 

структурировать экономические эффекты их внедрения - как выгоды (снижение 

операционных затрат, рост доходности, стратегические инновации), так и 

затраты (лицензирование, интеграция с legacy-системами, вычислительные 

ресурсы). 

Сравнительный анализ пяти отраслевых кейсов показал, что успешные 

внедрения ИИ в России переходят из стадии экспериментов в фазу зрелой 

эксплуатации с измеримой бизнес-ценностью, однако реализация 

экономического потенциала ограничивается системными барьерами: устаревшей 

ИТ-инфраструктурой, риском «галлюцинаций» языковых моделей, санкционным 

дефицитом вычислительных мощностей, регуляторными и кадровыми 

ограничениями. 

Практическая ценность работы - в самой систематизации выгод, затрат и 

барьеров: её можно использовать при подготовке инвестиционного обоснования 

для ИИ-проекта или как чек-лист рисков перед автоматизацией клиентского 

сервиса. Перспективное направление дальнейшей работы - единая методика 

расчёта ROI ИИ-проектов, учитывающая отраслевую специфику и косвенные 

эффекты вроде снижения оттока клиентов. 
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