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Эффективность взаимодействия с чат-ботами: анализ 

факторов удовлетворенности и вовлеченности 
 

Аннотация. В статье предпринята попытка анализа влияния различных факторов на эф-

фективность взаимодействия пользователей с интеллектуальными чат-ботами в сферах 

здравоохранения, образования и клиентского обслуживания. Показано, что такие характе-

ристики, как адаптивные ответы, персонализация, эмпатия и культурная адаптация, спо-

собствуют удовлетворенности пользователей. В здравоохранении эмпатичные ответы и 

адаптация к эмоциональному состоянию пациента способствуют доверию и комфорту, а 

на образовательных платформах чат-боты, поддерживающие самоэффективность студен-

тов, стимулируют мотивацию и учебный интерес. Приводятся данные о важности учета 

культурных предпочтений для повышения вовлеченности в клиентском сервисе. В статье 

обосновывается необходимость сбалансированного подхода, сочетающего функциональ-

ность, эмоциональное взаимодействие и персонализированный дизайн чат-ботов, как 

стратегии для устойчивого и удовлетворяющего пользовательского опыта. 
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The effectiveness of interaction with chatbots: an analysis of 

satisfaction and engagement factors 
 

Abstract. The article attempts to analyze the influence of various factors on the effectiveness of 

user interactions with intelligent chatbots in healthcare, education, and customer service. It 

demonstrates that features like adaptive responses, personalization, empathy, and cultural adapta-

tion contribute to user satisfaction. In healthcare, empathetic responses and adjustments to a pa-

tient’s emotional state promote trust and comfort, while in educational platforms, chatbots that 

support students' self-efficacy encourage motivation and learning interest. The article also pro-
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vides data on the importance of considering cultural preferences to enhance engagement in cus-

tomer service. It substantiates the need for a balanced approach that combines functionality, 

emotional interaction, and personalized chatbot design as a strategy for a sustainable and satisfy-

ing user experience. 

Key words: satisfaction, engagement, chatbots, artificial intelligence, interaction effectiveness. 

 

оследние исследования подчер-

кивают многогранное влияние 

различных факторов, способ-

ствующих эффективности взаимодей-

ствия пользователей с интеллектуальны-

ми чат-ботами в таких сферах, как обра-

зование, здравоохранение и клиентское 

обслуживание. Можно указать несколько 

существенных характеристик, оказыва-

ющие значимое влияние на эффектив-

ность взаимодействия: адаптивные отве-

ты, персонализация, развитые разговор-

ные навыки, антропоморфные черты и 

др. Важным направлением исследований 

взаимодействия с чат-ботами является 

изучение вовлеченности. Несмотря на 

отсутствие единого определения в лите-

ратуре, «вовлеченность» часто описыва-

ется как качество пользовательского 

опыта [5, 8], связанное с вовлеченностью 

в информационные технологии в целом 

[2, 24]. Вовлеченность включает аффек-

тивную, поведенческую и когнитивную 

связь между пользователем и системой 

[12] и представляет собой субъективное 

состояние, при котором человек полно-

стью погружен в выполняемую деятель-

ность [26]. Фадхил и др. [9] предполага-

ют, что для поддержки вовлеченности в 

процессе взаимодействия с медицинским 

чат-ботом для решения задачи типа «во-

прос-ответ» может быть полезно исполь-

зование эмодзи, особенно если обсужда-

ются личные или деликатные темы. В 

эксперименте с участием 58 человек бы-

ло обнаружено, что тексты, содержащие 

эмодзи, снижают вовлеченность, если те-

ма касается физического здоровья, тогда 

как для тем, связанных с психологиче-

скими аспектами, пользователи предпо-

читали наличие эмодзи. 

В сфере здравоохранения исследова-

ние Моиланена и др. [22] выявило, что 

добросовестность и честность чат-ботов 

способствуют вовлеченности пользовате-

лей, особенно в области психического 

здоровья, где высоко ценится терапевти-

ческое соответствие. Хэ и др. [13] также 

подтвердили важность определённых 

текстовых сигналов для отслеживания 

уровня вовлеченности в реальном време-

ни, что позволяет оперативно адаптиро-

вать ответы, повышая тем самым удовле-

творенность пользователей. Эмпатия и 

дизайн, ориентированный на потребности 

пациента, играют ключевую роль в меди-

цинских приложениях чат-ботов. Лимпа-

ноппарат и др. [20] сообщают, что ис-

пользование эмпатического языка в чат-

ботах для психического здоровья суще-

ственно улучшает положительное вос-

приятие и удовлетворенность пользова-

телей. Садасиван и др. [29] подчеркива-

ют, что участие пациентов в процессе 

разработки чат-ботов усиливает вовле-

ченность и удовлетворенность, так как 

такие чат-боты более точно отвечают на 

запросы пользователей. Маида и др. [21] 

отмечают, что ChatGPT демонстрирует 

высокие эмпатические способности при 

консультировании, превосходя даже че-

ловеческих неврологов по уровню эмпа-

тии в контексте рассеянного склероза, 

что подчеркивает значительный потенци-

ал чат-ботов в управлении деликатными 

взаимодействиями в здравоохранении. 

Чоудхури и Шамзаре [7] выявили, что 

снижение воспринимаемого риска и 

нагрузки является важным условием для 

создания доверия к чат-ботам в здраво-

охранении, что подчеркивает значимость 

четких и надежных ответов. 

В сфере образования чат-боты игра-

ют значительную роль в повышении во-

влеченности и поддержке академических 

достижений. Альмулла [1] подчеркивает 

значимость структурированных и четких 

ответов, способствующих повышению 

удовлетворенности студентов и созданию 

увлекающего образовательного опыта. 

П 
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Йылдыз Дурак [35] выявляет, что чат-

боты, поддерживающие самоэффектив-

ность и автономию учащихся, помогают 

им чувствовать себя более уверенно и 

активно вовлекаются в процесс обучения. 

Нго и др. [23] подтверждают это, показы-

вая, что освоение нового материала явля-

ется ключевым фактором удовлетворен-

ности студентов и мотивирует к продол-

жительному использованию чат-ботов в 

образовательной среде. 

Адаптивность и персонализация 

неизменно подчеркиваются как важней-

шие элементы в различных контекстах 

использования чат-ботов. Джо [16] пока-

зывает, что персонализация существенно 

повышает удовлетворенность и вовле-

ченность пользователей, особенно в про-

фессиональных и образовательных сре-

дах. В розничной торговле исследование 

Рохита и др. [27] продемонстрировало, 

что культурно локализованные чат-боты 

улучшают когнитивную и аффективную 

вовлеченность, что объясняется тем, что 

пользователи лучше воспринимают ин-

терфейсы, адаптированные к их культур-

ным предпочтениям. Калла и др. [17] от-

мечают важность надежности системы 

для поддержания постоянной вовлечен-

ности, особенно когда пользователи рас-

считывают на качественное и стабильное 

обслуживание. Фу и др. [11] предлагают 

модель удовлетворенности информацией 

пользователя (User Information 

Satisfaction, UIS), в которой подчеркива-

ются такие аспекты, как своевременность 

и точность ответов ChatGPT, что имеет 

особую ценность в структурированных 

образовательных контекстах. 

Профессиональные сферы извлекают 

значительную пользу из функций, кото-

рые повышают уверенность пользовате-

лей и обеспечивают стабильное качество 

взаимодействия. Исследование Джо [15] 

по ChatGPT Plus показало, что самоэф-

фективность и согласованность с целями 

являются ключевыми предикторами 

намерений оформить подписку, подчер-

кивая важность функционала, направлен-

ного на укрепление уверенности пользо-

вателей. Шютцлер и др. [30] добавляют, 

что разговорные навыки чат-ботов уси-

ливают восприятие социального присут-

ствия, делая их более «человечными» и 

привлекательными для пользователей, 

что, в свою очередь, способствует повы-

шению их удовлетворенности. Ли и Парк 

[19] демонстрируют, что знание и гра-

мотность в использовании ChatGPT 

(«грамотность ChatGPT») значительно 

повышают удовлетворенность пользова-

телей, особенно при сочетании с мотива-

цией, направленной на получение знаний, 

что указывает на необходимость обуче-

ния пользователей для оптимизации их 

взаимодействия с системой. Жоу и Чанг 

[37] отмечают, что демонстрация эмпа-

тии и обладание антропоморфными чер-

тами чат-ботами способствует формиро-

ванию более благоприятного восприятия 

у пользователей. 

Значительное количество исследова-

ний направлено на понимание и оценку 

пользовательской удовлетворенности и 

ожиданий при взаимодействии с чат-

ботами. Работы Фёлстад и Скюве [10], 

Жаин и др. [14] и Замора [36] изучают, 

как восприятие пользователями чат-ботов 

связано с их ожиданиями и как это влия-

ет на степень удовлетворенности. Опрос 

пользователей, взаимодействовавших с 

чат-ботами для обслуживания клиентов, 

показал, что их представления о навыках 

чат-ботов в значительной степени совпа-

дали с реальными возможностями по-

следних при выполнении простых запро-

сов. Важным выводом стало то, что поль-

зователи не ожидали от чат-ботов спо-

собностей, аналогичных человеческим, 

что привело к положительным оценкам 

взаимодействия: участники описывали 

чат-ботов как быстрых, эффективных и 

полезных. Это показывает, что реали-

стичные ожидания относительно воз-

можностей чат-ботов, совпадающие с их 

фактическим восприятием, способствуют 

удовлетворенности. 

Напротив, исследование Жаин и др. 

[14] включало пользователей без опыта 

общения с чат-ботами, которым предло-
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жили взаимодействовать с различными 

чат-ботами на платформе Messenger. 

Анализ журналов разговоров и последу-

ющие полуструктурированные интервью 

выявили, что неоправданные ожидания 

привели к крайне неудовлетворительно-

му опыту. Участники были разочарованы 

и испытывали неудовлетворенность из-за 

ограниченных возможностей понимания 

и неспособности чат-ботов сохранять 

контекст при переходе от одной сессии к 

другой, как в случае с человеческим со-

беседником. Нереалистичные ожидания 

пользователей затрудняли оценку реаль-

ного потенциала чат-ботов, и они часто 

считали, что чат-боты не могут эффек-

тивно распознать их намерения и отве-

тить на запросы должным образом. 

В исследовании Сяо и др. [33], в ко-

тором оценивались способности чат-

ботов к проведению интервью с участием 

206 человек, было выявлено, что чат-

боты, обладающие навыками активного 

слушания (перефразирование, вербализа-

ция эмоций, поощрение и резюмирова-

ние), более эффективно привлекают 

пользователей. Авула и др. [3] провели 

исследование методом «Волшебник 

страны Оз», где 27 пар участников взаи-

модействовали с поисковым ботом, кото-

рый динамично вмешивался в разговор в 

ходе совместных задач по поиску инфор-

мации. Результаты показали, что пользо-

ватели охотнее взаимодействовали с по-

исковым роботом во время сложных за-

даний, и что момент вмешательства был 

критическим для вовлеченности: пользо-

ватели с большей вероятностью прини-

мали помощь бота, если он вмешивался 

именно тогда, когда они собирались 

начать поиск. 

Исследования вовлеченности также 

касаются влияния индивидуальных осо-

бенностей пользователей на данный по-

казатель. Оценивая Vincent, чат-бота для 

оказания и получения помощи, в иссле-

довании с участием 67 пользователей, Ли 

и др. [18] обнаружили, что высокий уро-

вень вовлеченности во время взаимодей-

ствия может отражать как социально же-

лательные реакции, так и эмоциональную 

эмпатию, которую пользователи испыты-

вают к Vincent. В том же ключе Портела 

и Гранел-Канут [25] установили, что 

предвзятость пользователей относитель-

но чат-бота способна оказывать влияние 

на уровень вовлеченности, который они 

развивают в общении с ним. Их исследо-

вание показало, что пользователи, инте-

ресующиеся научно-фантастическими 

фильмами и сериалами, часто выражают 

обеспокоенность конфиденциальностью 

и антиутопическими представлениями о 

будущем. Напротив, пользователи, рабо-

тающие в сфере информатики или обла-

дающие навыками программирования, 

имеют скептические ожидания и менее 

склонны к активному взаимодействию с 

чат-ботами, в то время как представители 

гуманитарных наук, напротив, могут с 

интересом воспринимать возможности 

такого рода систем. 

Интересно, что между эффективно-

стью и вовлеченностью может существо-

вать компромисс. Экспериментальная 

оценка QuizBot – чат-бота, разработанно-

го для помощи студентам в усвоении 

фактической информации – показала, что 

многие участники предпочитали обучать-

ся с QuizBot, находя его «веселым, ин-

терактивным и напоминающим настоя-

щего партнера по учебе». Однако такая 

разговорная манера снизила эффектив-

ность обучения: 11,7% общего времени 

взаимодействия с QuizBot было потраче-

но не на учебу [28]. Авторы отмечают, 

что исключение этих непринужденных 

аспектов могло бы негативно сказаться 

на интересе и мотивации пользователей к 

обучению. 

В условиях совместной работы адап-

тивные и отзывчивые чат-боты демон-

стрируют высокую эффективность. Чен 

[6] отмечает, что оптимизм пользовате-

лей и высокая надежность системы сти-

мулируют регулярное использование 

ChatGPT, особенно в образовательных и 

коллективных приложениях. Яссин и Ба-

шир [34] подчеркивают ценность 

ChatGPT как инструмента поддержки в 

процессе обучения, указывая на высокую 

оценку его доступности и мгновенной 
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обратной связи, хотя пользователи также 

выражают желание видеть более подроб-

ные и персонализированные ответы. 

Исследования также подчеркивают 

универсальность ChatGPT, признавая его 

ограничения. Триантафиллопулос и др. 

[31] выявляют различные уровни удовле-

творенности среди медицинских работ-

ников, что подчеркивает необходимость 

специализации чат-ботов для здраво-

охранения для удовлетворения специфи-

ческих потребностей. Бодонхейи и др. [4] 

акцентируют внимание на точности в от-

ветах чат-бота, особенно в задачах, ори-

ентированных на выполнение конкрет-

ных запросов. Вуландари и др. [32] обна-

ружили, что соответствие целям пользо-

вателя является ключевым фактором 

удержания, что подчеркивает важность 

персонализированного подхода в созда-

нии долгосрочного взаимодействия. 

Наконец, несмотря на значительную 

ценность чат-ботов, оптимизация их 

функциональности сталкивается с опре-

делёнными трудностями. Яссин и Башир 

[34] отмечают, что студенты высоко це-

нят доступность и мгновенную обратную 

связь, предоставляемую ChatGPT, однако 

испытывают недостаток глубины и пер-

сонализации в ответах. Калла и др. [17] 

подчеркивают, что предвзятость и огра-

ниченный эмоциональный интеллект 

продолжают оставаться препятствиями 

для полного принятия ChatGPT, несмотря 

на его гибкость и удобство в использова-

нии. Чен [6] выделяет оптимизм пользо-

вателей и доверие к надёжности системы 

как основные факторы, поддерживающие 

постоянное вовлечение, акцентируя важ-

ность высокой производительности для 

построения долгосрочных отношений с 

пользователями. Маида и др. [21] пред-

полагают, что адаптированные и эмпа-

тичные взаимодействия особенно акту-

альны в сфере здравоохранения, где вы-

сокий уровень эмпатии у чат-ботов вос-

принимается пациентами крайне положи-

тельно. 

Обсуждение. 

Анализ показал, что эффективность 

взаимодействия пользователей с чат-

ботами в различных сферах (здравоохра-

нение, образование, клиентское обслужи-

вание) значительно зависит от таких фак-

торов, как адаптивность, персонализация, 

эмпатия и культурная адаптация. Эти ха-

рактеристики прямо влияют на удовле-

творенность пользователей, создавая 

ощущение комфорта и доверия в взаимо-

действии. В здравоохранении, например, 

адаптация ответов к эмоциональному со-

стоянию пациента и применение эмпа-

тии, как показано в исследованиях Мои-

ланена [21] и Маиды [22], способствуют 

созданию доверительных отношений, 

особенно в контексте обсуждения дели-

катных тем, что повышает не только удо-

влетворенность, но и общую восприни-

маемую эффективность общения. 

Вовлеченность – еще один значимый 

аспект, который в значительной степени 

определяет глубину взаимодействия. В 

образовательной сфере, где чат-боты ча-

сто используются для поддержки обуче-

ния, способность к структурированным и 

понятным ответам повышает когнитив-

ную и эмоциональную вовлеченность 

студентов. Исследования Альмуллы [1] и 

Йылдыз Дурак [35] демонстрируют, что 

такие чат-боты не только помогают сту-

дентам усваивать материал, но и поддер-

живают их мотивацию, укрепляя уверен-

ность и самоэффективность. Это подчер-

кивает роль вовлеченности как фактора, 

способствующего продолжительному и 

продуктивному использованию чат-ботов 

в обучении. 

Тем не менее, наблюдается опреде-

ленное противоречие: чрезмерная разго-

ворная манера общения, как выяснилось 

в исследовании Руан и др. [28], может 

способствовать вовлечению, но снижать 

производительность в образовательной 

среде, отвлекая пользователей от целей 

обучения. Это указывает на необходи-

мость сбалансированного подхода в по-

строении взаимодействий с учетом их 

функциональности и увлекательности. 

Выводы. 

Эффективность взаимодействия с 
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чат-ботами определяется множеством 

факторов, включая адаптивность, эмпа-

тию, персонализацию и культурную 

адаптацию. Эти характеристики улучша-

ют восприятие чат-ботов в различных об-

ластях, таких как здравоохранение, обра-

зование и клиентское обслуживание, по-

вышая удовлетворенность и вовлечен-

ность пользователей. Эмпатичные ответы 

и адаптация к ожиданиям пользователей 

способствуют установлению доверия, 

особенно в деликатных взаимодействиях, 

как в медицине, где поддержка пациентов 

на эмоциональном уровне критически 

важна. В образовательной среде структу-

рированные и четкие ответы чат-ботов 

укрепляют чувство самоэффективности и 

стимулируют мотивацию учащихся, со-

здавая позитивный учебный опыт. В сфе-

ре обслуживания учет культурных пред-

почтений усиливает эмоциональное во-

влечение и положительное восприятие 

сервиса. 

Практическая значимость исследова-

ния заключается в понимании того, как 

факторы удовлетворенности и вовлечен-

ности пользователей можно использовать 

для оптимизации взаимодействия с чат-

ботами. При этом остаются ограничения, 

связанные с необходимостью баланса 

между вовлечением и функционально-

стью в разных контекстах. Персонализи-

рованный и адаптивный подход к дизай-

ну чат-ботов является ключом к созда-

нию устойчивых и удовлетворяющих 

взаимодействий, открывая новые воз-

можности для развития и дальнейших 

исследований в данной области. 
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