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Результаты исследования (по итогам мониторинга)
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Итерация 1 Итерация 2

Контрольная точка со внесением изменений в процесс: 2022-12-12

Комментарии:

1. после внесения изменений процесс стал стабильным и менее вариативным

(наблюдается сокращение числа сценариев на 63%) 

2. существенно снизился вес диалогов с проявлением негатива от клиента

(практически отсутствуют, всего 4 негативных экземпляра)



Анализ чат-бота 

мобильного приложения

и в веб-версии 

Кейс 2
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Тепловые карты диалога. Тональность зависит от количества 

реплик и числа запросов на подключение оператора.

1. В некоторых случаях клиент запрашивает 

оператора от 4 до 8 раз (иногда сообщения 

копируются, что не является репрезентативным –

«оператор уже вызван»). Тем не менее, запрашивать 

в некоторых случаях приходится трижды. Необходим 

анализ, как отрабатывает сценарий.

2. 4,5% диалогов начинаются с просьбы позвать 

оператора.

3. 77% не содержат просьбы на перевод, но в итоге не 

переводятся.

* Для анализа влияния факторов на тональность 

диалога был использован факторный анализ

Отмеченный факт 

подтверждается факторным 

анализом.

До 2 запросов включительно 

не влияют на тональность, 

более 3 вызывают негатив у 

клиента.

С увеличением 

количества реплик 

диалога растет негатив у 

пользователя. Возможно, 

это напрямую связано со 

сложностью вопроса. 

Рекомендованная длина 

диалога составляет не 

более 15 реплик.



Оператор влияет на изменение тональности – в среднем по 

диалогам, где упоминаются кредитные карты, тональность 

понижается с 85,9 до 85,2

1. Большая часть операторов хорошо обрабатывает претензии, а также 

может улучшить восприятие сервиса клиентом (правая часть 

гистограммы).

2. Однако есть операторы, которые предположительно работают с 

негативом хуже, либо это нетипичные вопросы, либо категория 

клиента.

Категория Пример

Не предусмотрено

Возможность отсутствует

Мы не можем

Не могу сказать.

Мы не можем перейти по ссылке. Уточняйте на 

сайте.

Все понимаю, но Я вас понимаю, но

Это Вы

Вы сами подключили подписку

Вы не погасили

Я хочу помочь, но вы

У Вас неактуальная версия

Это Банк (Банк не может, 

Политика Банка, и т.д.)

Банк не возмещает средства по таким операциям.

В режиме нашего диалога предоставляю 

исключительно ту информацию, которая  

действует согласно правилам банка.

Обратитесь не сюда

Общие ссылки

Обратитесь по форме через сайт

Обратитесь в их тех поддержку

Инструкции, содержащие 3 и 

более шагов

откройте сайт, перейдите в раздел «», далее 

посмотрите «», при оформлении выберите «» и т.д.

Разный функционал веб-версии,

приложения

Нужно зайти именно через браузер а не 

Мобильное приложение


