
ПРИЛОЖЕНИЯ 

 

Приложение 1  

Исследования использования чат-ботами 

коммуникативных приемов  

Источник  

Коммуникатив-

ный прием чат-

бота 

Контекст  

исследования 

Рассматриваемые аспекты реакции потребителей 

(зависимые переменные) 

Основной результат 
Оценка схоже-

сти чат-бота с 

человеком 

Общая оценоч-

ная реакция 

Поведенческая 

реакция 

[Keeling, 

McGoldrick, 

Beatty, 2010] 

Стиль общения 

(социально- или 

проблемно-ориен-

тированный) 

Онлайн-ретейл Нет Да  

(доверие) 

Да 

(намерение вер-

нуться в мага-

зин) 

Проблемно ориентированный стиль повышает до-

верие и намерение вернуться для поисковых това-

ров, а социально-ориентированный — для довери-

тельных 

[Araujo, 2018] Неформальный 

стиль языка 

Онлайн-ретейл Да 

(воспринимае-

мая антропо-

морфность, 

ощущение со-

циального при-

сутствия) 

Да  

(удовлетворен-

ность компа-

нией, отношение 

к компании, эмо-

циональная связь 

с компанией) 

Нет 

 

Использование неформального языка (в совокуп-

ности с человекоподобным именем) способствует 

наделению чат-бота человеческими свойствами 

(воспринимаемая антропоморфность) и усиливает 

эмоциональную связь с компанией, но не влияет на 

удовлетворенность и отношение к компании 

[Westerman, 

Cross, Lind-

mark, 2019] 

Cлова, написан-

ные заглавными 

буквами, опе-

чатки 

Абстрактный Да 

(воспринимае-

мая человеч-

ность) 

Да 

(ощущение циф-

ровой близости, 

привлекатель-

ность задачи, 

привлекатель-

ность чат-бота) 

Нет Наличие опечаток в ответах чат-бота негативно 

влияет на воспринимаемую человечность и при-

влекательность чат-бота, снижает ощущение пси-

хологической близости и привлекательность за-

дачи. Наличие слов, написанных заглавными бук-

вами, не оказывает значимого влияния на измеряе-

мые переменные 

[Schuetzler, 

Grimes, 

Giboney 2020] 

Персонализиро-

ванные ответы, 

разнообразие 

форматов реак-

ций 

Абстрактный Да 

(восприятие 

идентичности 

собеседника 

(человек или 

Да 

(вовлеченность в 

диалог) 

Нет Персонализированные ответы и разнообразие фор-

матов реакций способствуют восприятию 

чат-бота как человека и усиливают ощущение со-

циального присутствия. На вовлеченность пользо-

вателя в диалог влияет только разнообразие форма-

тов реакций чат-бота  



робот), ощуще-

ние социаль-

ного присут-

ствия) 

[Sheehan, Jin, 

Gottlieb, 

2020] 

Уточняющие во-

просы 

Сервисная под-

держка отеля 

Да 

(воспринимае-

мая антропо-

морфность) 

Нет Да 

(готовность 

пользоваться 

чат-ботом) 

Использование уточняющих вопросов способ-

ствует наделению чат-бота человеческими свой-

ствами (воспринимаемая антропоморфность) и по-

вышает готовность пользоваться чат-ботом 

[Gelbrich, 

Hagel, 

Orsingher, 

2021] 

Слова эмоцио-

нальной под-

держки (демон-

страция понима-

ния, подбадрива-

ние) 

Цифровой сер-

вис (например, 

шагомер, игро-

вое приложе-

ние) 

Нет  Да 

(удовлетворен-

ность цифровым 

сервисом) 

Да 

(частота ис-

пользования 

цифрового сер-

виса) 

Слова эмоциональной поддержки положительно 

влияют на удовлетворенность клиентов и частоту 

использования цифрового сервиса 

[Cheng et al., 

2021] 

Проявление эм-

патии и друже-

любности 

Онлайн-ретейл Нет Да 

(доверие чат-

боту) 

Да 

(использование 

советов чат-

бота, отказ от 

использования 

чат-бота) 

Восприятие чат-бота как эмпатичного и дружелюб-

ного положительно влияет на доверие чат-боту, 

стимулирует использование советов чат-бота и 

снижает количество отказов от использования чат-

бота 

[Roy, Naidoo, 

2021] 

Стиль общения 

(теплый или про-

фессиональный)  

Онлайн-ретейл Нет Да 

(отношение к 

бренду) 

Да 

(намерение со-

вершить по-

купку) 

Клиенты, ориентированные на настоящее, предпо-

читают теплый стиль общения, а ориентированные 

на будущее – профессиональный. Использование 

стиля общения, соответствующего временной ори-

ентации человека, положительно влияет на отно-

шение к бренду и намерение совершить покупку  

[Park, Yim, 

Chung, Lee, 

2022] 

Проявление эм-

патии 

Сбор пожертво-

ваний 

Да 

(воспринимае-

мая антропо-

морфность, 

ощущение со-

циального при-

сутствия) 

Нет Да 

(готовность 

сделать пожерт-

вование) 

Проявление чат-ботом эмпатии не оказывает зна-

чимого влияния на готовность сделать пожертвова-

ние 



[Xu, Zhang, 

Deng, 2022] 

Стиль общения 

(социально- или 

проблемно-ори-

ентированный) 

Онлайн-ретейл Нет Да (удовлетво-

ренность) 

Нет Использование социально ориентированного стиля 

общения повышает удовлетворенность, но только 

у клиентов с тревожным типом привязанности 

[Namkoong et 

al., 2023] 

Слова благодар-

ности 

Сбор пожертво-

ваний 

Нет Нет Да 

(готовность 

сделать пожерт-

вование) 

Использование чат-ботом слов благодарности уве-

личивает готовность потребителей сделать по-

жертвование 

[Shin, 

Bunosso, Lev-

ine, 2023] 

Использование 

шуток, тип 

юмора (агрессив-

ный или друже-

любный) 

Цифровые 

услуги (реше-

ние проблемы 

с оплатой) 

Да 

(воспринимае-

мая антропо-

морфность) 

Да 

(заинтересован-

ность в разговоре, 

удовлетворен-

ность обслужива-

нием) 

Нет Использование шуток способствует наделению 

чат-бота человеческими свойствами (воспринима-

емая антропоморфность) и повышает заинтересо-

ванность и удовлетворенность клиента. И агрес-

сивный, и дружелюбный юмор повышает заинтере-

сованность клиента, но только дружелюбный вли-

яет на удовлетворенность 

[Janson, 2023] Социально-ори-

ентированный 

стиль общения  

Цифровые 

услуги (реше-

ние проблемы 

с качеством 

услуги) 

Да 

(ощущение со-

циального при-

сутствия) 

Да 

(удовлетворен-

ность, доверие, 

ощущение со-

причастности) 

Нет Социально ориентированный стиль общения уси-

ливает ощущение социального присутствия и по-

ложительно влияет на ощущение сопричастности, 

удовлетворенность и доверие клиента 

[Liu, Lv, 

Huang, 2023] 

Использование 

смешных эмодзи 

Онлайн-ретейл 

(решение про-

блемы с това-

ром) 

Да 

(воспринимае-

мый интеллект) 

Нет Да 

(готовность 

продолжать ис-

пользовать чат-

бот) 

Использование смешных эмодзи положительно 

влияет на готовность потребителей продолжать ис-

пользовать чат-бот за счет восприятия чат-бота как 

агента, наделенного интеллектом 

[van Pinxteren 

et al., 2023] 

Адаптация стиля 

общения чат-

бота к стилю об-

щения клиента в 

процессе разго-

вора 

Услуги (вопрос 

об услуге) 

Нет Да 

(доверие чат-

боту, вовлечен-

ность, удовле-

творенность) 

Да 

(намерение вос-

пользоваться 

услугой) 

Адаптация стиля общения чат-бота к стилю обще-

ния клиента повышает доверие чат-боту, вовлечен-

ность, удовлетворенность и намерение воспользо-

ваться услугой 

[Li, Wang, 

2023] 

Стиль общения 

(формальный 

Онлайн-ретейл Нет Да 

(отношение к 

бренду) 

Да Использование неформального стиля общения сти-

мулирует развитие парасоциальных отношений 

между брендом и потребителем и положительно 



или неформаль-

ный) 

(готовность 

пользоваться 

чат-бот-том) 

влияет на готовность пользоваться чат-ботом и от-

ношение к бренду. Этот эффект сильнее для тех, 

кто уже знаком с брендом 

[Fan, Han, 

Wang, 2023] 

Проявление эм-

патии 

Сервисная под-

держка отеля 

Нет Нет Да 

(удержание 

клиента) 

Проявление эмпатии чат-ботом положительно вли-

яет на удержание клиентов, но только когда анало-

гичный стиль общения используется и сотрудни-

ком, к которому клиент перенаправляется чат-бо-

том 

Данное  

исследование 

Коммуникатив-

ный тон (эмпати-

ческий или шут-

ливый) 

Онлайн-ретейл 

(уточнение 

условий до-

ставки товара, 

решение про-

блемы с достав-

кой) 

Да 

(восприятие 

идентичности 

собеседника 

(человек или 

робот)) 

Да 

(удовлетворен-

ность)  

Да 

(готовность 

пользоваться 

чат-ботом, го-

товность реко-

мендовать ком-

панию) 

Эмпатический тон способствуют восприятию 

чат-бота как человека и положительно влияет на 

удовлетворенность и готовность рекомендовать 

компанию, но не на готовность пользоваться чат-

ботом. Шутливый тон негативно влияет на все ис-

следуемые аспекты реакции потребителя 

 

 

 



 

Приложение 2 

Экспериментальные сценарии общения клиента с чат-ботом 

Формальный тон Эмпатический тон Шутливый тон 

Уточнение условий доставки товара 

 

 

 

 

 

Решение проблемы с доставкой 



 

 

 

 

Составлено по: результаты теоретического изучения особенностей разных тонов и обоб-

щенного практического опыта использования чат-ботов.   

 


