




Какие показатели есть у чат-бота
Что можно разделить на компоненты
Что такое качество чат-бота
Как считаем качество чат-бота
Из чего состоит качество чат-бота
Как мы улучшили показатели



Отношение количества
обработанных обращений
клиентов, завершенных без
привлечения оператора, 
к общему количеству
обращений в чат

Отношение положительных
оценок — “5” ко всем

остальным оценкам — “1-5”

Отношение правильно
предоставленных ответов
чат-бота клиентам ко всем

вопросам клиентов.
Определяется по итогам

разметки



Автоматизация

Качество





Ручная разметка
Оценка корректно отработанных тем
Составление статистики на основе разметки



Вопросы, которые клиент сам
составил и полностью напечатал
в канале чат

Кнопки-помощники, которые
появляются у клиента в карусели
при входе в чат

Подсказки, которые появляются 
у клиента при постепенном
вводе вопроса

Переходы в канал чат 
по предзаписанным фразам 
из приложения или сайта банка

Переход из рассылки
в сценарий чат-бота

Кнопка “Меню” на странице
чата в приложении





2023 Сейчас

Весь сценарий 80% 83%

Открытые вопросы весь сценарий 65,5% 74%

Открытые вопросы 1-3 слова 86,5% 92%

Открытые вопросы 4+ слова 53,5% 61%
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