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Введение 

Во многих странах с развитыми цифровыми технологиями, появление 

национальных проектов в области цифровой экономики, отражает фокус на технологиях, 

использующих искусственный интеллект (ИИ) в различных отраслях, в том числе в 

сильно влияющих на экономику финансовых компаниях [1]. В нынешних условиях 

использование ИИ стало не специфической функцией, а необходимостью для 

поддержания конкурентоспособности. Одним из основных инструментов 

взаимодействия между пользователем и компанией стал чат-бот на основе ИИ. В 

последнее время множество исследований отражало, что восприятие этих технологий 

клиентами не всегда позитивно: несмотря на эффективные решения вопросов у 

пользователей обнаружены негативные реакции такие как предвзятость, недоверие [2]. 

Увеличение роли ИИ в коммуникациях между финансовыми компаниями и 

пользователями приводит к тому, что выявление факторов, влияющих на принятие 

пользователей становится одной из главной задач для автоматизации этой деятельности 

без ущерба для самой компании и общества. Цель работы заключалась в выявлении 

новых факторов или медиаторов, обуславливающих принятие коммуникация на основе 

ИИ. 

 

Основная часть 

Для анализа был выбран метод обзора с систематическим подходом (Systematic 

Literature Review). Поиск выполнен по базам данных Google Scholar, elibrary, Semantic 

Scholar, Base search за периоды с 2024 г. на русском и английском языках, результатом 

широкого поиска стало наличие 1,5 тысячи статей. Дальнейший отбор был произведен 

по релевантности узкому вопросу исследования, количеству цитирований и качеству 

журналов Q1-Q2 по SCImago Journal Rank. После отбора работ было изучено 30 статей, 

для их анализа был выбран тематический метод. 

 На основе теории принятия технологий TAM [3] и единой теории принятия и 

использования UTAUT-2 [4] были определены 7 основных факторов принятия и 

использования технологий.  

Исследование 2024 года [5], проведенное в Индии, показало, что хотя чат-боты и 

голосовые боты улучшают обслуживание клиентов в области финансовых услуг, группа 

людей с возрастом 60 лет и более не ощущала комфорта при использовании технологий 

на основе ИИ, а также этой группе при использовании чат-ботов не хватало личного 

контакта и индивидуального подхода. С другой стороны, в исследовании внедрения ИИ 

в греческой банковской системе 2025 [6] пол и возраст были контрольными 

переменными и не стали значимыми модераторами. Таким образом, в ходе анализа 

литературы было выявлено, что медиатор возраст имеет разную силу в зависимости от 

региона и социокультурного контекста. 

Еще одним аспектом изучения стала персонализация на основе ИИ, она 

невозможна без личных данных о пользователях и это вызывает у них противоречивые 

чувства. В исследовании клиентского пути [7] пользователи отмечали, что у них 

присутствует чувство слежки при взаимодействии с приложениями компаний, их 



волнует риск утраты персональных данных; они также считали, что компании не могут 

защитить те данные, к которым у них есть доступ. Поэтому были проанализированы 

новые научные рамки такие как парадокс персонализации (paradox of personalization) и 

теория исчисления приватности (Privacy Calculus theory). Следовательно, при изучении 

принятия коммуникаций с чат-ботами риск утраты конфиденциальности также может 

быть фактором обуславливающим или модерирующим принятие такой технологии. Это 

тем более актуально в такой чувствительной к данным области как финансовая.  

Также в исследованиях [7] и [8] особо отмечен аспект прозрачности 

использования личных данных. Таким образом, фактор прозрачности в отношении 

использования персональных данных может оказывать влияние на намерение 

использования технологии чат-ботов или ослаблять негативный эффект от риска утраты 

конфиденциальности. 

 

Выводы 

Для анализа был выбран метод обзора с систематическим подходом (Systematic 

Literature Review). Поиск выполнен по базам данных Google Scholar, elibrary, Semantic 

Scholar, Base search за периоды с 2024 г. на русском и английском языках, результатом 

широкого поиска стало наличие 1,5 тысячи статей. Дальнейший отбор был произведен 

по релевантности узкому вопросу исследования, количеству цитирований и качеству 

журналов Q1-Q2 по SCImago Journal Rank. После отбора работ было изучено 30 статей, 

для их анализа был выбран тематический метод. 

 На основе теории принятия технологий TAM [3] и единой теории принятия и 

использования UTAUT-2 [4] были определены 7 основных факторов принятия и 

использования технологий.  

Исследование 2024 года [5], проведенное в Индии, показало, что хотя чат-боты и 

голосовые боты улучшают обслуживание клиентов в области финансовых услуг, группа 

людей с возрастом 60 лет и более не ощущала комфорта при использовании технологий 

на основе ИИ, а также этой группе при использовании чат-ботов не хватало личного 

контакта и индивидуального подхода. С другой стороны, в исследовании внедрения ИИ 

в греческой банковской системе 2025 [6] пол и возраст были контрольными 

переменными и не стали значимыми модераторами. Таким образом, в ходе анализа 

литературы было выявлено, что медиатор возраст имеет разную силу в зависимости от 

региона и социокультурного контекста. 

Еще одним аспектом изучения стала персонализация на основе ИИ, она 

невозможна без личных данных о пользователях и это вызывает у них противоречивые 

чувства. В исследовании клиентского пути [7] пользователи отмечали, что у них 

присутствует чувство слежки при взаимодействии с приложениями компаний, их 

волнует риск утраты персональных данных; они также считали, что компании не могут 

защитить те данные, к которым у них есть доступ. Поэтому были проанализированы 

новые научные рамки такие как парадокс персонализации (paradox of personalization) и 

теория исчисления приватности (Privacy Calculus theory). Следовательно, при изучении 

принятия коммуникаций с чат-ботами риск утраты конфиденциальности также может 

быть фактором обуславливающим или модерирующим принятие такой технологии. Это 

тем более актуально в такой чувствительной к данным области как финансовая.  

Также в исследованиях [7] и [8] особо отмечен аспект прозрачности 

использования личных данных. Таким образом, фактор прозрачности в отношении 

использования персональных данных может оказывать влияние на намерение 

использования технологии чат-ботов или ослаблять негативный эффект от риска утраты 

конфиденциальности. 
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