


Metodologia

Baza danych: zapis 100 rozmow z udziatem visitor, agent i chatbot

|II

Narzedzie badawcze: Regresor multilang wykorzystujgcy autorski program analizy emotywnej ,Sentitoo

Analiza porownawcza: zestawienie danych dotyczgcych natezenia emocji wyrazonych przez uczestnikéw
poszczegdlnych rozméw vers. $redni poziom emocji ustalony dla kazdego rodzaju uczestnika. Sredni poziom
emocji ustalono na bazie 100 zanalizowanych rozmow. Analizg objeto 2 emocje (ztos¢, zaufanie), ktére sg
najbardziej znaczace dla jakosci rozmowy i ktérych wymowa jest nawet intuicyjnie definiowana dla kazdego
odbiorcy.

Na wykresach prezentujgcych poziom natezenia emocji:

kolor @ przypisano uczestnikowi visitor

kolor @ przypisano uczestnikowi chatbot

kolor ® przypisano uczestnikowi agent

kolor przypisano sredniej wartosci natezenia emocji kazdego z uczestnikow.

Przebieg rozmowy:

Obrazuje wykres przedstawiajgcy w %% odchylenie natezenia emocji ztosci i zaufania od ich poziomdw Srednich z
uwzglednieniem kazdego uczestnika rozmowy.
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Rozmowa |

visitor

visitor
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agent

visitor

agent

visitor
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lead capture form? Or where does the clients info go before entering chat? They put their name and email in but
then....the chat doesn't always show a name or email. Can someone choose to not put that info in and still chat? If
they do put the info in- where does that info get stored?

Support questions

Talk to agent

Sure! Someone will be with you in a sec

Hi, nice to see you here. How can | help you?

Hello! lead capture form? Or where does the clients info go before entering chat? They put their name and email in
but then....the chat doesn't always show a name or email. Can someone choose to not put that info in and still
chat? If they do put the info in- where does that info get stored?

Pre-chat form is displayed before the chat starts, you can make fields like name and email required fields. This can
be done in Settings > Forms > Pre-chat form or follow this link: [URL][DOMAIN_NAME] (Remember that only
Admins and Owner have access to this section)

Thank you. And then where does this info go to be stored? Like how can | access it after the chat is closed?

It's stored in the chat, you can review it in the Archives section. In Business plan you get access to Export Raw Datta
report where pre-chat and post-chat answers are included alongside other useful information like location etc. You
can take a look at the short video explaining how our export raw data report works: [URL][DOMAIN_NAME]
Additionally, you can extract your chat transcripts using our API: [URL][DOMAIN_NAME]

which also includes information from pre and post chat form and more

Thank you!
You are very welcome!
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Natezenie emoc;i
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Natezenie emoc;i
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Whnioskowanie:

Przebieg rozmowy

wysokim poziomem natezenia
ztosci przekraczajgcym znacznie
poziom $redni i niskim natezeniem

VISITOR / AGENT rozmowa 1 zaufania (ponizej sredniego).

+ Wypowiedzi agenta byty w
wiekszosci pozbawione emocji
ztosci oraz emanowaty zaufaniem
co oddziatywato tonizujgco,
doprowadzajgc natezenie ztosci u
visitora ostatecznie do poziomu
ponizej Sredniego.

+ Zwraca uwage wysoki poziom
natezenia ztosci w wypowiedzi
chatbota. Taki stan rzeczy moze
powodowac negatywne odczucia u
vistora - w tym przypadku wzrost
ztosci i jak spadek emocji
pozytywnych w tym przypadku
zaufania. UWAGA: wykrzyknik
podbija poziom ztosci az o 4%.
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Rozmowa 2

chatbot Hello [PERSON_NAME]. What brings you to ###Chat?
visitor O Talk to agent

visitor Sales

visitor Something else
chatbot All right, | will transfer you to one of our Sales agents :)
visitor Sir

agent Hello! How can | help you?

visitor i have paid bill 348%

visitor this for helpdesk ?

agent Please allow me a moment to take a look at your account
visitor [EMAIL_ADDRESS][DOMAIN_NAME]

agent Yes, that's for Helpdesk

visitor can u refund sir

visitor i never use helpdesk

visitor i think billing for team plan

agent Certainly, | can cancel your subscription and refund this invoice as an exception, allow me a moment to

handle that
visitor thanks sir
agent Done, | have closed the subscription and issued a refund for that charge
visitor ok sir thanks alot
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Natezenie emoc;i
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Natezenie emoc;i
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Przebieg rozmowy
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Whnioskowanie:

Rozmowa 2 jest przyktadem kiedy
agent w konwersacji skutecznie
potrafit obnizy¢ natezenia ztosci
visitora.

Natezenie zaufania u agenta na
poziomie zblizonym do Sredniego
dosc¢ skutecznie hamowato
negatywne emocje u visitora
doprowadzajgc do tego, ze ztos¢
przybrata tendencje spadkowa.
Ponownie zwraca uwage wyskoki
poziom ztosSci w wypowiedzi
chatbota.

Warto takze przeanalizowac
wypowiedzi agenta konczace
rozmowe - mimo ich pierwotnie
neutralnego znaczenia moga
wywotywac u odbiorcy negatywne
emocje. Wystarczy dodac do tej
wypowiedzi ,Thank you for Your
patience... i to juz zmniejsza poziom
ztosci (20% -> 16%) raz MOCNO
podnosi poziom zaufania (14% ->
26%)
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Rozmowa 3

agent Hello [PERSON_NAME]

visitor cancel

agent Hello

visitor i want to cancel

agent Sure, no problem, can you tell me why do you want to cancel - just for feedback purposes?
visitor my website is close

agent Ok, please allow me a moment to cancel your subscription.

agent | have cancelled the subscription, you won't be charged further
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Natezenie emoc;i

VISITOR / AGENT rozmowa 3
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Natezenie emoc;i
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Przebieg rozmowy
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Whnioskowanie:

* Rozmowe 3 agent prowadzit

zawierajgc w swoich
wypowiedziach emocje pozytywne
na poziomie zblizonym do
Sredniego (mozna to uznac za
poziom neutralny), przy
jednoczesnym niskim poziomie
natezenia ztosci (ponizej
Sredniego).

Zwrocic trzeba uwage, aby
wypowiedzi agenta konczace
rozmowe miaty bardziej
stonowany wydzwiek emotywny
(obnizy¢ ztos¢). Wystarczy dodac na
koniec wypowiedzi , Thank you for
your contact and feedback”, zeby
obnizyc poziom ztosci 0 5% i
podniesc poziom zaufania az o 12%!
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Rozmowa 4

chatbot Hello [PERSON_NAME]

visitor how can | resign from ###chatinc

chatbot Oops! Could you try to rephrase your query?
visitor KnowledgeBase

Type your question here, and we will show you the most related KnowledgeBase articles. @ Use keywords to find the article

chatbot
you need

visitor how can | resign as a member in ###Chat inc ?

visitor @ No

visitor Talk with Agent
chatbot A real Support Hero will be with you in a moment @

agent Hi, nice to see you here. How can | help you?

visitor hello. how can | quit my memberchip with ###Chat inc ?

visitor | dont want to have it anymore.

agent You do not need to cancel your ###Chat trial account. Once the trial period is over (it lasts 14 days), your trial account will be

& automatically canceled.

visitor ok. it says 1 day left of my trial, so [DATE] it will be automatically canceled ?
agent Yes

visitor ok. | dont need to do anything ? )

agent Nothing at all:)

visitor Ok, good. Thank you for your answer.
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Natezenie emoc;i
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Natezenie emoc;i
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40%
38%
36%
34%
32%
30%
28%
26%

24%
22%
20%
18%
16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

M trust Srednia trust

chatbot
visitor
chatbot
visitor
chatbot
visitor
visitor
visitor
chatbot
agent
visitor
visitor
agent
visitor
agent
visitor
agent
visitor

Sentimenti



Whnioskowanie:

P rZ e b I e ro Z m O W « Rozmowa 4 pokazuje, ze wskazane jest w
sytuacjach kiedy agent informuje visitora o
jakis rozwigzaniach systemowych (nawet
korzystnych dla visitora) tresci takiej informacji
winny by¢ podawane w sposéb maksymalnie
ozytywny, a juz na pewno nie powodujgcy u
VISITOR 7/ AGENT rozmowa 4 (F))db)i/o)pévy \yvzrcj)stu ne%atywnychpemocji e

350% (wypowiedzi agenta konczgce rozmowe).

* Niekorzystnym zjawiskiem jest sytuacja kiedy
pierwsza wypowiedz chatbota moze u odbiorcy
powodowac ztos¢. Jesli nawet (jak w tym
przypadku) konieczne jest przeformutowanie
przez visitora zapytania - to taka dyspozycja od
chatbota winna by¢ podana w neutralny
emotywnie dla obiorcy sposéb.

» Nieznaczna zmiana wypowiedzi agenta powoduje
duze pozytywne zmiany w emodji ztosci i zaufania:

» Pierwotna wypowiedZ (,You do not need
to cancel your ###Chat trial account.
Once the trial period is over (it lasts 14
days), your trial account will be
automatically canceled. ") to 33% ztosci i
0% zaufania.

» Nieznaczna zmiana (dodanie na poczgtku
Jeverything is ok and...” zmniejsza ztos¢ o
7%.

-150% » Wieksza zmiana pierwszego zdania

(,Everything is ok and you don't have to

do anything.”) powoduje ostateczny

spadek ztosci o POLOWE (17%) i pojawia

sie zaufanie (5%)
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Rozmowa 5

chatbot Hello PPgaming CT [PERSON_NAME]

visitor ¢ Talk to agent

visitor Support
chatbot A real Support Hero will be with you in a moment @

agent Hello! How can | help you?

visitor | can't create chatbot

agent Can you elaborate, please? What issue are you facing exactly?
visitor | am the owner of the account, but | can't install the chat bot function
visitor He keeps showing unable to create

agent Can you please share a screenshot of the issue?

visitor I'm the owner but she keeps dancing this

visitor can help me confirm what is the problem

agent Please share your login email for ChatBot

visitor [EMAIL_ADDRESS][DOMAIN_NAME]

| cannot find such an account on in the ChatBot database, do you have an account created on [DOMAIN_NAME]? It's separate

agent from your ###Chat account

visitor But | am the account owner, but she has been unable to let me register

You are the ###Chat account owner, yes. But ChatBot requires a separate account and | cannot see you added to the
agent database under the email [EMAIL_ADDRESS][DOMAIN_NAME] Does your company already have a chatbot license, or do you
want to open a new one?

visitor Can't use the same account?

###Chat and ChatBot are separate accounts you can to integrate. You need to open a new trial license on [DOMAIN_NAME]

=S Then you need to follow these instructions to integrate them: [URL][DOMAIN_NAME]

visitor | test it
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Natezenie emoc;i
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Natezenie emoc;i
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Przebieg rozmowy
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Whnioskowanie:

Rozmowa 5 pokazuje, ze agent przez
wiekszos¢ rozmowy podawat visitorowi
tresci gdzie zabarwienie emotywne
ztosci byto na poziomie zblizonym do
Sredniego (neutralne). Wskazanym
jednak bytoby wzmocnienie wypowiedzi
agenta emocjg zaufania —natezenie tej
emocji wystepuje na poziomie srednim,
co zapewne nie pozwalato na obnizenie
natezenia ztosci w wypowiedziach
visitora.

Podkresli¢ trzeba neutralnos¢
wypowiedzi chatbota z lekka tendencjg
do wywotania u odbiorcy emocji
zaufania.
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Poréwnanie agentow
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Poréwnanie agentow
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Zmiany w natezeniu emocji w wypowiedzi visitoréw
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Zmiany w natezeniu emocji w wypowiedzi visitorow
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Zmiany w natezeniu emocji w wypowiedzi visitoréow
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Zmiany w natezeniu emocji w wypowiedzi visitoréow
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Zmiany w natezeniu emocji w wypowiedzi visitoréow
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