
Как учитывать контекст клиента

Олег Зельдин   Апекс Берг

Один чат-бот для всех 
не работает:
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Контекст и цена 
ошибки
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Апекс Берг Контакт-Центр Консалтинг

Проверяет ли ваш бот, подходит ли инструкция 
ситуации клиента?
Один ответ о текущей практике.
А. Да, бот учитывает обстоятельства по 
заданным правилам.
Б. Это проверяет только сотрудник после 
передачи обращения.
В. Такой проверки пока нет.
Г. Клиентского бота пока нет.
Д. Не знаю, как это устроено.
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Помощь с учётом 
ситуации клиента
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Апекс Берг Контакт-Центр Консалтинг

Что чаще мешает вашим клиентам выполнить 
рекомендацию?
Можно выбрать до двух вариантов.
А. Предложенный способ уже пробовали, он не 
помог.
Б. Недоступны нужное устройство, канал или 
точка обслуживания.
В. Непонятны шаги или условия.
Г. Не подходит конкретная текущая ситуация.
Д. Другое или пока не знаем.
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Выбор клиента и 
решения КЦ
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Апекс Берг Контакт-Центр Консалтинг

Источники: качество, риски и доверие
Качество обслуживания
AI Healthcare Chatbots as Information Infrastructure: A Large-Scale Study of User-Reported Breakdowns
Muhammad Hassan и соавт. · 2026 · arXiv v1
arxiv.org/abs/2606.27302v1
Контекстные риски для пожилых клиентов
GRANDGUARD: Taxonomy, Benchmark, and Safeguards for Elderly-Chatbot Interaction Safety
Changxuan Fan и соавт. · 2026 · arXiv v1
arxiv.org/abs/2605.20203v1
Доверие и границы персонализации
When Should AI Read the Room? Public Perceptions of Social Intelligence in AI Agents
Leena Mathur и соавт. · 2026 · arXiv v1
arxiv.org/abs/2605.29938v1

26

https://arxiv.org/abs/2606.27302v1
https://arxiv.org/abs/2605.20203v1
https://arxiv.org/abs/2605.29938v1


Апекс Берг Контакт-Центр Консалтинг

Источники: помощь в контексте клиента
Ожидания молодых пользователей
Young people's perceptions and recommendations for conversational generative artificial intelligence in youth mental 
health
Adam Poulsen и соавт. · 2026 · arXiv v1
arxiv.org/abs/2604.13381v1
Местные знания, язык и доступность
Smallholder Farmers on Remote Islands Receiving Retrieval-Grounded Multilingual LLM Assistance and Agronomic 
Advice
Nikolaos D. Tantaroudas, Ilias Karachalios, Andrew J. McCracken · 2026 · arXiv v3
arxiv.org/abs/2606.25647v3
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СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!
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