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Аннотация. Авторы рассматривают коммуникацию «человек – машина» на примере опыта 
взаимодействия пользователей Сбербанка с виртуальным ассистентом «Афина» на номере 
900. В статье описываются стратегии коммуникации пользователей с интеллектуальным 
помощником. Подробно проанализирована стратегия коммуникативного саботажа со стороны 
пользователей в диалоге «человек – машина» в начале общения, когда роботу нужно 
определить причину обращения клиента. В статье рассмотрены три основных способа ведения 
диалога со стороны пользователей в рамках коммуникативной стратегии саботажа: 1) отказ от 
продолжения коммуникации, 2) уклонение от ответа, 3) смена темы – в соотношении с 
тематикой пользовательского запроса.  
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Abstract. The authors study the human-machine communication by interaction of Sberbank users 
with Athena virtual assistant at number 900. The paper describes user communication strategies with 
a smart assistant. The strategy of communicative sabotage by users in the human-machine dialogue 
at the beginning of communication, when the robot needs to determine the reason for the client's 
request, is analyzed in detail. The paper describes three main ways of how users hold a dialogue 
within the framework of a communicative sabotage strategy: 1) refusal to continue communication, 
2) evasion, 3) change of subject – in relation to the subject of the user request.  
Keywords: human-machine communication, virtual assistant, artificial intelligence, communication 
strategies, strategy of communicative sabotage, the Russian language, dialogue, syntax 
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Введение 
Новые технологии становятся частью жизни современного человека: системы 

персональных рекомендаций предлагают пользователям специально подобранные 
для них товары, многие услуги стали доступны в цифровом виде, без необходимости 
посещения офисов организаций, роботы стали частью процессов сервисного обслу-
живания. На фоне высокого темпа интеграции технологий в повседневную рутину 
людей, с одной стороны, начинают накапливаться результаты такого взаимодей-
ствия – тексты диалогов, оцифрованные пользовательские сценарии, а с другой сто-
роны, появляется статистика использования и исследования отношения к технологи-
ям.  

Одно из ключевых направлений в этой области – обработка естественного языка1 
и использование в пользовательских сервисах говорящих роботов.  Внедрение ин-
теллектуальных агентов предполагает, что они становятся не просто инструментами, 
а представляют собой «действующее и вступающее во взаимодействие лицо»2, что 
отражается на характере коммуникации людей с такими машинами.  

                                                 
1 Liddy E. Natural Language Processing. URL: https://surface.syr.edu/cgi/ viewcon-

tent.cgi?article=1043&context=istpub (дата обращения: 06.07.2023). 
2 Земнухова Л. В. Приключения технологий: барьеры цифровизации в России. Москва; 

Санкт-Петербург: ФНИСЦ РАН, 2020. 100 c. 
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В данной статье представлен анализ поведения человека при взаимодействии с 
виртуальным помощником «Афина» на номере 900 и проанализированы стратегии 
коммуникации, которые использует пользователь при разговоре с роботом, а 
именно – способы коммуникативного саботажа в начале общения, когда нужно 
определить причину обращения клиента. Актуальность темы подтверждается тем, 
что 23 % всех обращений к виртуальному ассистенту на номере 900 содержат в себе 
элементы коммуникативного саботажа, мешающие развитию диалога человека и 
машины. 

 
Основная часть  
Российские исследования готовности к новейшим технологиям показывают уме-

ренный «техно-оптимизм» в обществе: большинство респондентов (60 %) характе-
ризуют ситуацию с развитием технологий в стране как плохую1. Одновременно с 
этим, по данным компании “Just AI”, аудитория виртуальных помощников в России 
уже в 2020 году составляла 52 млн пользователей2, а составители Карты искусствен-
ного интеллекта России отмечали, что обработкой естественного языка занимаются 
52 крупные компании страны3, что говорит об активном развитии как пользователь-
ского опыта, так и технологий в этой области.  

Важно отметить, что виртуальные ассистенты могут разрабатываться для реше-
ния конкретных задач пользователя c выделением из речи необходимых параметров, 
и в этом случае они называются “task-oriented” или “goal-oriented”4: например, по-
мощник «Макс» сервиса Госуслуг, «Алена», работающая на платформах М.Видео, и 
мн. др. Ключевым показателем работы помощников обычно является уровень авто-
матизации обращений, который определяется как процент вопросов, полностью ре-
шенных роботом. По заявлениям компаний, на сегодняшний день виртуальные асси-
стенты могут самостоятельно обрабатывать 60 % от всех обращений клиентов5. 

К таким функциональным помощникам можно отнести и виртуального ассистен-
та «Афину» на номере 900, который представляет собой систему голосового обслу-
живания с встроенными технологиями синтеза, распознавания речи, поддержки 

                                                 
1 Ядова Е. Н., Левич П. А. Исследование готовности к новейшим технологиям в концепту-

альной рамке STS и RRI // Технологос.  2020.  № 2.  С. 25–41. URL: https://cyberleninka.ru/ arti-
cle/n/issledovanie-gotovnosti-k-noveyshim-tehnologiyam-v-kontseptualnoy-ramke-sts-i-rri (дата 
обращения: 06.07.2023). 

2 Умные помощники: обзор рынка, тренды и перспективы. URL: 
https://ict.moscow/news/voice-assistants-2021/?ysclid=li4j18ybf4569210520 (дата обращения: 
06.07.2023). 

3 Представляем обновленную карту искусственного интеллекта от Rusbase. URL:  
https://rb.ru/news/new-ai-map/ (дата обращения: 06.07.2023). 

4 Bordes A., Boureau Y., Weston J. Learning end-to-end goal-oriented dialog. URL: 
https://arxiv.org/pdf/1605.07683.pdf (дата обращения: 06.07.2023). 

5 М.Видео» запустила ИИ-помощника «Алену», которая уже обрабатывает 60 % обраще-
ний. URL: https://rb.ru/news/ai-alena-ot-mvideo/ (дата обращения: 06.07.2023). 
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естественного диалога. Технология распознавания речи1 позволяет преобразовать 
речь пользователей в текст, а технология синтеза2 речи обеспечивает озвучивание 
реплик робота.  

Речь пользователей классифицируется моделью, которая представляет собой 
нейросеть на базе LSTM, attention и skip-connection слоев, которая обучалась на 
16 миллионах размеченных примеров и содержит 203 тематических класса.  

Учитывая одновременно и возможности технологий, и задачу сделать общение с 
роботом более естественным, при проектировании взаимодействия диалогов с Афи-
ной есть ряд особенностей: 

– взаимодействие по банковским вопросам проектируется с учетом анализа опы-
та решения вопросов пользователей со специалистом службы поддержки (разработ-
чики изучают диалоги, используют доступное знание о клиенте, учитывают слож-
ность ситуации), 

– диалог проектируется приближенным к естественному диалогу, прототипом 
для пользовательских сценариев также становятся реальные диалоги клиента с со-
трудниками банка, 

– робот не является барьером, при желании пользователь может решить свою 
проблему со специалистом колл-центра, 

– голосовой помощник обучается на данных, полученных в процессе взаимодей-
ствия пользователя с ним.  

Таким образом, основой для «Афины» служит коммуникация «человек – чело-
век», реализующаяся в устном диалоге в колл-центре.  

Как уже было отмечено, прикладные виртуальные ассистенты в различных орга-
низациях призваны решать рутинные задачи пользователя, без привлечения специа-
листа службы поддержки. Таким образом, весь поток обращений распределяется 
между машиной и человеком: простые вопросы решает робот, а сложные задачи пе-
редают в обработку специалисту, например, «Афина» самостоятельно обрабатывает 
65 % звонков, поступивших на номер 9003. 

Приведем типичные диалоги пользователя с виртуальным ассистентом «Афина» 
на номере 900 (ИО, цифры и суммы вымышленные, данный диалог – пример типич-
ного взаимодействия между человеком и роботом на номере 900). 

 
Простой вопрос (решается роботом) 

 
– Здравствуйте, Анна Ивановна. Это Сбербанк. Я Ваш виртуальный ассистент 

Афина. Чем я могу Вам помочь? 

                                                 
1 SaluteSpeech. Сервис для синтеза и распознавания речи. URL: 

https://developers.sber.ru/docs/ru/salutespeech/category-overview (дата обращения: 06.07.2023). 
2 SaluteSpeech. Сервис для синтеза и распознавания речи. URL:  

https://developers.sber.ru/docs/ru/salutespeech/category-overview (дата обращения: 06.07.2023). 
3 «В марте Сбер принимал в день более миллиона звонков от клиентов». Елена Левина – о 

работе с клиентами Сбербанка». URL: https://lenta.ru/articles/2022/04/21/levinasber/ (дата обра-
щения: 06.07.2023). 
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– Какая у меня последняя операция по карте 3388? 
– Я назову последние пять операций по вашей карте «МИР» 3388. Покупка на 

сумму 290 рублей 16 апреля в 13 часов 31 минуту... (озвучивает операции). Пожа-
луйста, оцените мою работу по шкале от 1 до 5, где 5 – наивысший балл. Для этого 
произнесите нужную цифру. 

– Четыре. 
– Спасибо! Расскажите, пожалуйста, почему Вы поставили эту оценку? 
– Мне надо было только последнюю операцию, а ты назвала все. 
– Спасибо за хорошую оценку моей работы. Всего доброго! 
(Афина завершила звонок). 
 

Сложный вопрос (решается специалистом) 
 

– Здравствуйте, Анна Ивановна. Это Сбербанк. Я Ваш виртуальный ассистент 
Афина. Чем я могу Вам помочь? 

– Я отправила деньги мошенникам, что делать? 
– Соединяю Вас со специалистом. 
(Афина переводит звонок на специалиста колл-центра). 
 

За несколько лет работы Афины накопилась большая история взаимодействия 
виртуального ассистента с пользователями: более 200 тематик обращений и сцена-
риев развития диалога. На рис. 1 представлены самые популярные причины обраще-
ния клиентов в порядке убывания частоты встречаемости. Помимо вопросов по про-
дуктам и услугам банка, есть ряд тематик, которые отличаются сложностью работы 
с ними. Например, тематики «ivr.соединить с оператором» (22 % от всех запросов 
пользователей), «ivr.тематика не определена» (13 % от всех запросов пользователей) 
и (не представленная на графике, но важная с точки зрения проявления речевого по-
ведения пользователей) тематика «ivr.небанковский вопрос» (1 % от всех запросов 
пользователей).  

Тематика «ivr.тематика не определена» включает в себя запросы по продуктам и 
услугам банка, для которых пока не разработаны пользовательские сценарии с уча-
стием Афины. Разработчики виртуального ассистента изучают реплики этой группы 
и постепенно пополняют базу ответов Афины. И если с вопросами клиентов, со-
бранными в «ivr.тематика не определена», понятно, как работать, то группы запро-
сов в тематиках «ivr.соединить с оператором» и «ivr.небанковский вопрос» требуют 
дополнительного анализа.  

Для того чтобы с этим разобраться, необходимо вернуться к задаче проектирова-
ния и реализации диалога пользователя с Афиной. Как было сказано выше, разра-
ботчики ориентируются на реальные диалоги пользователей со специалистами колл-
центра, при этом под диалогом понимается последовательность диалоговых («смеж-
ных») пар, где каждая последующая реплика связана с предыдущей: «вопрос-ответ», 
«приветствие-приветствие», «предложение-согласие/отказ», «прощание-прощание», 
где первый говорящий выражает свое коммуникативное намерение (интенцию), а 
отвечающий реагирует на нее. 
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Рис. 1. Тематики обращений клиентов в порядке убывания частоты встречаемости 

 
При разборе диалогов пользователей с Афиной было выявлено, что в процессе 

реплицирования1 при формировании первой диалоговой пары в коммуникации кли-
ента с Афиной определяющим фактором становится первая ответная реплика клиен-
та. В зависимости от того, что отвечает клиент, диалоги могут иметь предпочтитель-
ное и непредпочтительное начало и, как следствие, такое же развитие.  

 
Пример предпочтительного начала диалога (первая диалоговая пара). 

 
– Здравствуйте, Анна Ивановна. Это Сбербанк. Я Ваш виртуальный ассистент 

Афина. 
Чем я могу Вам помочь? 
– Подскажите баланс по карте. 
(Афина озвучивает клиенту баланс). 
 

Примеры непредпочтительного начала диалога (первая диалоговая пара). 
 

Пример 1 
Ответная реплика клиента классифицируется Афиной в тематику «ivr.соединить 

с оператором». 
 

                                                 
1 Якубинский Л. П. Избранные работы: Язык и его функционирование. Москва: Наука, 

1986. С. 17–58. 
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– Здравствуйте, Анна Ивановна. Это Сбербанк. Я Ваш виртуальный ассистент 
Афина. 

Чем я могу Вам помочь? 
– Оператор. 
 

Пример 2 
Ответная реплика клиента классифицируется Афиной в тематику 

«ivr.небанковский вопрос». 
 
– Здравствуйте, Анна Ивановна. Это Сбербанк. Я Ваш виртуальный ассистент 

Афина. 
Чем я могу Вам помочь? 
– Какой период полураспада радия? 
 
В первом и во втором примере виртуальный ассистент ожидает просьбу или во-

прос, связанные с продуктами или услугами банка, но вместо этого получает: 1) тре-
бование от клиента соединить его с оператором в колл-центре, 2) высказывание, не 
имеющее отношение к деятельности организации. Такое речевое поведение пользо-
вателя ускоряет перевод звонка специалисту.  

Рассмотрим возможные причины, почему так происходит. Контекст взаимодей-
ствия (ситуация звонка на номер 900) и первая смежная пара в диалоге пользователя 
с Афиной, как правило, характеризуют коммуникацию с точки зрения коммуника-
тивной цели и выбранной стратегии каждого из участников коммуникативной ситу-
ации.  

Под целью коммуникации понимается «стратегический результат, на который 
направлен коммуникативный акт: результат этот может обсуждаться как на вербаль-
ном, словесном уровне, так и на уровне физических действий»1, а стратегия – «часть 
коммуникативного поведения или коммуникативного взаимодействия, в которой 
серия различных вербальных и невербальных средств используется для достижения 
определенной коммуникативной цели, стратегического результата, на который 
направлен коммуникативный акт»2.  

С точки зрения цели коммуникации человек и машина не противоречат друг дру-
гу, так как клиент обращается в службу поддержки, чтобы решить свой вопрос, а 
задача помощника – помочь клиенту. Ситуация усложняется на уровне выбора стра-
тегии коммуникации, в данном случае они противоречат друг другу: пользователю 
нужен специалист, а роботу важно обслужить клиента без привлечения человека (см. 
таблицу).  

 

                                                 
1 Клюев Е. В. Речевая коммуникация: учебное пособие для университетов и институтов. 

Москва: РИПОЛ КЛАССИК, 2002. 18 с. 
2 Шпомер Е. А. Коммуникативные стратегии и тактики как фактор эффективной коммуни-

кации // Вестник Хакасского государственного университета им. Н. Ф. Катанова.  2013.  № 4.  
С. 109–113. 



М. А. Кудряшова, Н. А.  Грибов.   
Коммуникативный саботаж в диалогах «человек-машина»  
(на примере виртуального ассистента «Афина» на номере 900) 

ФИЛОЛОГИЧЕСКИЕ 
НАУКИ 

 

 

Вестник Череповецкого государственного университета • 2023 • № 5 ISSN 1994-0637  
(print) Cherepovets State University Bulletin •2023 • No. 5 

 

183 

Таблица  
 

Цели коммуникации и коммуникативные стратегии пользователя 
 и виртуального ассистента 

 
Параметры Пользователь Виртуальный ассистент 

Цель коммуникации  Получить ответ на вопрос,    
решить проблему  

Ответить на вопрос клиента,  
решить проблему клиента  

Коммуникативная 
стратегия  

Соединиться с оператором,  
чтобы получить ответ  на     
вопрос, решить свою проблему  

Ответить клиенту без  
привлечения оператора  
колл-центра  

 
Пользователь, оставаясь верным своей стратегии, намеренно не следует предло-

женной логике развития диалога, а реализует свое коммуникативное намерение – 
обойти робота или завести его в «тупик». Как отмечают Д. В. Чуйко и Е. В. Майоро-
ва, ответ, «нарушающий последовательность диалога, можно объяснить нетерпели-
востью клиента, либо неготовностью принять робота в качестве полноценного собе-
седника»1. 

Нарушение принципов кооперации в коммуникации может свидетельствовать о 
коммуникативном саботаже со стороны одного из коммуникантов, в данном случае 
пользователя. В. Ю. Скобликова определяет три ключевых способа коммуникатив-
ного саботажа: 1) отказ от продолжения коммуникации, 2) уклонение от ответа и 
3) смена темы2.  

Тематики «ivr.соединить с оператором» и «ivr.небанковский вопрос» демонстри-
руют разные способы коммуникативного саботажа: уклонения от ответа и смены 
темы соответственно, в 22 % обращений на номер 900 клиенты уклоняются от отве-
та, в 1 % обращений меняют тему.  

При ближайшем рассмотрении этих тематик также удалось выяснить, что разно-
образие реплик внутри каждой тематики сильно отличается. Так, тематика 
«ivr.соединить с оператором» представлена однообразными частотными репликами, 
например: «оператор», «дайте оператора», «соедините со специалистом», «свяжите 
со специалистом», в то время как «ivr.небанковский вопрос» содержит разнообраз-
ные реплики, 33 % из которых – уникальные. На рис. 2 представлены примеры таких 
реплик: «как накрасить ногти», «как дальше жить», «чем пахнут подмышки», «ре-
цепт плова» и др. 

 

                                                 
1 Чуйко Д. В., Майорова Е. В. «Вы робот?»: способы реагирования на распознавание робо-

та в телефонном диалоге // Этнопсихолингвистика. 2020. № 3. С. 238–251. 
2 Андреева (Скобликова) В. Ю. Речевой жанр коммуникативного саботажа // Вестник 

Тамбовского университета.  2009.   № 2 (70). С. 30–32. 
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Рис. 2. Распределение количества запросов в разрезе частоты встречаемости в тематике 
«ivr.небанковский вопрос и примеры запросов» 

 
Выводы 
Диалоги человека с виртуальными ассистентами представляют собой сложную 

комбинацию целей каждого из участников коммуникации, опыта общения пользова-
теля с такими помощниками и уровень «способностей» ассистента, возможностей и 
ограничений технологий, тематического контекста взаимодействия.  

В рамках проведенного анализа были изучены первые смежные пары в диалогах 
Афины с пользователями, которые не дают развиваться коммуникации «человек-
машина» в рамках сервисной поддержки клиентов Сбера на номере 900, реализуя 
два основных способа коммуникативного саботажа – уклонение от ответа и смену 
темы. Причиной такого поведения является несовпадение коммуникативных страте-
гий пользователя и робота: клиент хочет поговорить с оператором, а задача робота – 
решить проблему пользователя без привлечения человека-оператора.  

Такое расхождение на уровне коммуникативных стратегий, с одной стороны, вы-
нуждает пользователя изобретать поведение, которое поможет обойти машину, а 
разработчиков виртуальных ассистентов – искать способы реагирования на такое 
поведение пользователей и пути гармоничного развития диалога «человек-машина». 
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