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«ВЫ РОБОТ?»: СПОСОБЫ РЕАГИРОВАНИЯ 
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Аннотация. В статье анализируются особенности языкового и внеязыко-
вого поведения человека в момент осознания того, что его собеседником по 
телефонной коммуникации выступает электронный голосовой помощник. Авто-
ры исследуют, как меняется речь человека с позиции употребляемых им языко-
вых конструкций, темпа и ритма, а также намеренное изменение стратегии ком-
муникации. В ходе исследования были выявлены два основных направления 
тонально-жанровых изменений стратегии ведения диалога с роботом: упрощение 
собственной речи и намеренное «запутывание» собеседника-робота с целью 
подтверждения своего превосходства над «недособеседником». 

Ключевые слова: коммуникация «человек – робот»; телефонный робот; 
коммуникативные стратегии; диалоговое общение; искусственный интеллект. 
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Введение 

Распространение так называемых «электронных помощни-
ков», телефонных роботов и чат-ботов уже стало неотъемлемой 
частью современной реальности. Мы привыкли к тому, что при 
звонке в крупную компанию на другом конце провода звучит про-
хладный женский голос с предупреждением о том, что «все разго-
воры записываются». Уже никого не удивляют телефонные рек-
ламные предложения от ювелирных магазинов, озвученные 
голосами представителей российской эстрады. Мы сбрасываем 
трубку на третьей секунде разговора, когда слышим предзаписан-
ный голос сотрудника очередного банка с предложением «кредита 
наличными». 

                                                      
1 © Chuyko D.V., Mayorova E.V., 2020 
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Анализ литературы 

Впервые о полной автоматизации коммуникации между ро-
ботом и человеком активно заговорили в конце 1990-х – начале 
2000-х. Уже спустя десять лет произошел бурный рост в сфере 
разработки автоматизированных коммуникативных систем и голо-
совых помощников. На следующем этапе развитие получили го- 
лосовые помощники в массовых продуктах: Siri (Apple), Google  
Assistant (Google), Cortana (Microsoft), Алиса (Яндекс) и др. В то 
время как система интерактивных голосовых ответов (IVR – 
Interactive Voice Response) подразумевала общение с человеком 
опосредованно, при помощи нажатия телефонных кнопок или 
компьютерных клавиш в ответ на заданные системой вопросы. Со 
временем роботы становятся более продвинутыми, и теперь обще-
ние с помощью IVR или интерактивного голосового меню кажется 
чересчур неестественным, неудобным и устаревшим [Рогозин, 
2019]. Сегодня многие компании используют технологии искусст-
венного интеллекта (ИИ), заменяя колл-центры роботом, способ-
ным не только предложить продукт или услугу, но и выслушать 
собеседника, понять и правильно ответить на его вопросы. 

По словам С.Ф. Сергеева, «обеспечение эффективного взаимо- 
действия человека с роботами и робототехническими системами <…>  
является в настоящее время одной из центральных проблем в при-
кладных гуманитарных и технических науках инженерно-психоло- 
гического направления, изучающих формы и методы обеспечения  
эффективных кооперативных взаимодействий оператора с эргати-
ческими системами» [Сергеев, 2014]. В процессе решения этой 
задачи образуется понятийная область проблемы квазисоциального 
интерфейса, решение которой представляет собой междисципли-
нарную задачу и требует участия широкого круга специалистов из 
разных областей знаний. 

Диалогическая функция языковых процессов стала центром 
научного интереса многих специалистов в области коммуникатив-
ной лингвистики [Путина, 2019]. Диалогический дискурс занимает 
ключевое место во многих типах общения современного человека. 
Несмотря на то, что существующие модели диалогического дис-
курса являются детально проработанными, они учитывают такие 
параметры, как модус, жанр, функциональный стиль и другие, – 
чаще всего они применяются к диалогическому дискурсу «чело- 
век – человек». Однако успехи российских и зарубежных исследо-
вателей последних лет в области ИИ показывают, что изучение  
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диалогического дискурса модели «человек – робот» также являет-
ся актуальной задачей [Irony man, 2019]. 

Новый способ устной коммуникации «человек – робот» еще 
не получил единого научного лингвистического описания с пози-
ций психо-когнитивного подхода, однако повсеместное введение 
данной технологии и расширение ее свойств и возможностей гово-
рят о том, что данное явление требует детального изучения, за-
ставляя нас по-новому взглянуть на фундаментальные и приклад-
ные аспекты языка. 

В данной работе мы рассматриваем особенности языкового 
и внеязыкового поведения человека в момент, когда он осознает, 
что общается с роботом. Мы изучили реакции людей, получивших 
в ходе телефонного диалога утвердительный ответ на обобщенный 
вопрос: «Вы робот?» 

Материал и методы исследования 

Экспериментальной базой нашего исследования послужил 
корпус аудиозаписей разговоров людей с роботом, предоставлен-
ных компанией, занимающейся разработкой, распространением, а 
также техническим сопровождением голосовых ботов1. Собран-
ный корпус состоит из 2324 записей разговоров, объем корпуса – 
более 230 000 словоформ. В процессе исследования общий корпус 
был поделен на два подкорпуса. Исследование проводилось на 
материале первого подкорпуса, куда были включены записи тех 
разговоров, в которых человек распознал в собеседнике робота в 
процессе разговора. Второй подкорпус включил в себя все осталь-
ные записи и использовался нами в качестве контрольного. Объем 
первого подкорпуса составил 14 198 словоформ, объем второго – 
около 215 000 словоформ. 

В результате анализа отчета бота по звонкам за период с  
29 апреля до 14 мая 2020 г. нами были выявлены 114 звонков, во 
время которых респонденты эксплицитно усомнились в том, явля-
ется ли их партнер по коммуникации человеком («А Вы робот?  
Я с человеком разговариваю?»). Здесь же отметим, что в процент-

                                                      
1 Записи анализируются с разрешения компании-разработчика. Все анали-

зируемые записи перед анализом были обезличены, в них не содержалась персо-
нальная информация о собеседнике. Предварительно говорящие оповещались о 
том, что ведется запись телефонного разговора. 
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ном соотношении данный показатель (114 звонков) составляет 
менее 5% от количества всех разговоров, совершенных в этот пе-
риод (всего 2 324 звонка). 

В процессе исследования были использованы следующие мето-
ды: анализ дискурса, описательный метод, акустический анализ речи. 

При упоминании таких ключевых слов человеком, как ро-
бот, электронный помощник, бот, искусственный интеллект 
система проигрывает заранее записанный промпт (фразу): «Да, Вы 
правильно догадались, но только очень прошу Вас: не рассказы-
вайте об этом никому, а то меня уволят…» и повторяет свой 
вопрос (он варьируется в зависимости от содержания диалога). 

При подробном анализе мы разметили собранные данные о 
разговоре и респондентах по следующим характеристикам: 

– гендер респондента (мужчина / женщина); 
– реакция респондента на реплику робота, подтверждающую 

факт искусственности собеседника (положительная / нейтральная / 
отрицательная); 

– каким образом – эксплицитно, с помощью слов – респон-
дент выражает подозрение о том, разговаривает ли он с роботом 
(прямой вопрос / жалоба / замечание); 

– внеязыковые характеристики (например, смех) респонден-
та, сопровождающие его речь. 

Результаты и их обсуждение 

Соотношение случаев распознавания работа и общего объе-
ма анализируемых данных с учетом гендера говорящего представ-
лено в таблице 1. 

Таблица 1 
Соотнесение анализируемой выборки,  

соответствующей характеристикам разметки, и общего объема  
анализируемых данных (в абсолютных единицах) 
Гендер 

 респондентов 
Респонденты, 

 распознавшие робота 
Общее количество  
респондентов 

Мужчины 084 1777 
Женщины 030 0547 

Всего: 114 2324 
Соотношение  
мужчин и женщин 3 : 1 3 : 1 
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Среди респондентов, распознавших робота, были выявлены 
следующие типы реакций на реплику системы («Да, Вы правильно 
догадались…») (табл. 2): 60% респондентов (69 человек) продолжили 
нейтральное общение, предоставляя ожидаемые ответы, таким обра-
зом приняв «правила игры» общения с роботом. В 29% разговоров 
(33 случаев) выделяется негативное отношение респондентов к робо-
ту: это выражено как эксплицитно («не люблю обзвон»; «пока не ус-
лышу живого человека»; «конец разговора»; «а Вы, робот, умнее 
Сири или умнее Алисы?»), так и посредством прекращения разгово- 
ра – 9% (10 случаев). Положительное отношение говорящего к ро- 
боту было выявлено в 10% разговоров (12 случаев) («прикольный у 
вас робот, хороший голос», смех). Примечательно, что такой пози-
тивный отклик на робота продемонстрировали только мужчины. 

Таблица 2 
Реакции респондентов, распознавших робота  

(в абсолютных единицах) 
Количество зафиксированных случаев Тип реакции 
Мужчины Женщины 

Положительная 12 00 
Нейтральная 45 21 
Негативная 24 12 

 
Ниже приведены примеры диалогов, содержащих отрицатель-

ное, нейтральное и положительное отношение человека к роботу. 
 

Нейтральная реакция: 
Человек: Вы робот, нет? 
Робот: Вы правильно догадались! Очень прошу Вас никому 

об этом не рассказывать, а то меня уволят! Пожалуйста, оце-
ните работу компании по 10-балльной шкале. 

Человек: Можете ввести, высокий балл поставить и все. 
Робот: Спасибо, а если по 10-балльной шкале оценивать, 

сколько бы Вы поставили? 
Человек: Всем доволен. 
Робот: Подскажите, пожалуйста, а что Вам понравилось в 

обслуживании, какие плюсы в работе компании Вы для себя от-
метили? 
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Человек: Все понравилось: зашел, купил, все быстро, всем 
доволен. 

Робот: Спасибо за Ваши ответы и уделенное время, всего 
Вам доброго, до свидания! 

 
Отрицательная реакция: 

Робот: Добрый день, Александр? 
Человек: Да. 
Робот: Это компания [название компании], Отдел контро-

ля качества, меня зовут Мария! Мы благодарим Вас за покупку в 
нашем магазине и предлагаем оценить работу нашей компании. 
Вам удобно ответить на несколько вопросов? 

Человек: [молчит] 
Робот: Алло, уделите пару минут? 
Человек: Это робот? 
Робот: Вы догадались! Очень прошу Вас никому об этом не 

рассказывать, а то меня уволят! Ответите на несколько вопросов. 
Человек: [кладет трубку] 
 

Положительная реакция: 
Робот: Добрый день, Дмитрий? 
Человек: Алё. 
Робот: Это компания [название компании], Отдел контро-

ля качества, меня зовут Мария! Мы благодарим Вас за покупку в 
нашем магазине и предлагаем оценить работу нашей компании. 
Вам удобно ответить на несколько вопросов? 

Человек: Давайте. 
Робот: Спасибо большое! Оцените, пожалуйста, с какой  

вероятностью Вы порекомендуете [название компании]своим  
друзьям или знакомым по 10-балльной шкале, где 0 – это «ни в коем 
случае не порекомендую», а 10 – «обязательно порекомендую». 

Человек: Десять. 
Робот: Подскажите, пожалуйста, а что Вам понравилось 

в обслуживании и какие плюсы в работе компании Вы для себя 
отметили? 

Человек: [молчит] 
Робот: К сожалению, Вас плохо слышно. Повторите, по-

жалуйста! 
Человек: Прикольный у вас робот. Хороший голос. [кашляет]. 
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Робот: Вы правильно догадались! Но я очень прошу… [чело-
век кашляет]. Спасибо за уделенное время и Ваши ответы! Всего 
Вам доброго, до свидания! 

Человек: До свидания. 
 
Среди распознавших робота при формулировании своего 

сомнения относительно одушевленности собеседника 87% рес-
пондентов (99 человек) использовали прямой вопрос («А Вы ро-
бот?»; «Я с роботом разговариваю?»; «Вы робот или живой че-
ловек?»), в то время как 13% респондентов (15 человек) высказали 
жалобу или замечание («говорите как нормальный человек, а не 
как робот»; «разговаривать с роботом нет никакого желания») 
(табл. 3). 

Таблица 3 
Формулировка сомнения в отношении  

одушевленности собеседника (в абсолютных единицах) 
Количество зафиксированных случаев Тип реакции 
Мужчины Женщины 

Прямой вопрос 79 20 
Жалоба / замечание 05 10 

 
Самой частотной неязыковой характеристикой, сопровож-

дающей реплику респондента, распознавшего в собеседнике робо-
та, после того, как он убедился в том, что разговаривает с роботом, 
стал смех – 18% от всех выявленных случаев (21 человек, шестеро 
из них – женщины, 15 – мужчины). Надо оговориться, что смех не 
всегда означал положительное отношение говорящего к ситуации 
с роботом в целом: в четверти случаев (пять случаев) за смехом 
следовало завершение разговора, еще в четверти случаев (шесть 
случаев) – отказ от разговора или попытка запутать робота. 

Ниже предложены примеры реакции человека на осознание 
того факта, что он ведет диалог с роботом. Начнем с анализа диа-
лога человека с ботом, который оповещает клиента о том, что по-
сылка была доставлена на пункты выдачи заказов и предлагает 
продлить срок хранения заказа: 

(1) Человек: А скажите, пожалуйста: продлить можно? 
(2) Робот: Продлить Вам, сможете подойти? 
(3) Человек: Да, все верно. Робот, видимо, разговаривает… 
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(4) Робот: Да, Вы правильно догадались: я электронный по-
мощник. Если хотите, я переведу звонок на специалиста, он от-
ветит на все ваши вопросы. 

(5) Человек: Нет, спасибо. Продлить до послезавтра. 

В данном диалоге реплика (3) человека не является акусти-
чески однородной: первая ее часть (до точки) обращена собесед-
нику-роботу, а вторая часть (после точки), – другому человеку, 
видимо, находящемуся непосредственно рядом с говорящим. Та-
кой вывод был сделан с опорой на данные спектрального анализа, 
произведенного с помощью программы VLC (рис. 1). Во время 
произнесения второй части говорящий, должно быть, отвернулся 
от микрофона телефона, чем и объясняются более низкие показа-
тели частоты звуковых колебаний (громкости). 

 

Да, все верно. Робот, видимо, разговаривает… 

Рис. 1. Данные спектрального анализа реплики (3) 
 
Однако несмотря на это робот распознал ключевое слово «ро-

бот», поэтому прозвучала реплика (4). В своей ответной просьбе 
девушка использовала глагол в инфинитиве (реплика 5). Мы счи- 
таем, что такой ответ обусловлен распространенным мнением о том, 
как общаются роботы: упрощенными грамматико-синтаксическими 
конструкциями, разделяя не только фразы, но и отдельные слова 
более длинными паузами которые для разговорной речи являются 
нетипичными. Для сравнения: среднее время паузы для реплики (1) 
составляет 0,111 сек., в то время как для реплики (5) число дости- 
гает 1,186 сек., т.е., межсловесная пауза в реплике после того, как 
девушка узнала, что общается с роботом, увеличилась в 11 раз. 

Таким образом, использование безличной формы глагола вме-
сте с увеличенной межсловесной паузацией говорит о том, что в дан-
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ном диалоге девушка адаптировала свою речь для обеспечения, как 
ей кажется, более точного распознавания ее ответа компьютером. 

Второй проанализированный нами пример представляет со-
бой фрагмент диалога робота, спрашивающего клиента о качестве 
предоставляемых банковских услуг: 

(1) Робот: Оцените, пожалуйста, по десятибалльной шкале 
вероятность того, что Вы порекомендуете дебетовую карту … 
своим знакомым, друзьям, коллегам, где ноль – это точно не поре-
комендуете, десять – обязательно порекомендуете? 

(2) Человек: А Вы бот или живой человек? 
(3) Робот: Да, вы правильно догадались, я электронный  

помощник. Скажите, пожалуйста, с какой вероятностью Вы  
бы порекомендовали дебетовую карту [название банка] своим 
друзьям и знакомым, если оценивать по десятибалльной шкале, 
сколько бы вы поставили, ноль – точно не порекомендуете, де-
сять – обязательно порекомендуете? 

(4) Человек: [неразборчиво] 
(5) Робот: Скажите, пожалуйста, стали бы вы рекомендо-

вать дебетовую карту … своим друзьям и знакомым? Для оценки 
используйте десятибалльную шкалу, где ноль – точно не пореко-
мендуете, а десять – обязательно порекомендуете. 

(6) Человек: Двенадцать. 
(7) Робот: А подскажите, пожалуйста, причину столь низ-

кой оценки. 
(8) Человек: Почему низкой, двенадцать же больше десяти. 

Я больше максимума поставил. 
(9) Робот: Спасибо за участие в опросе, всего доброго, до 

свидания. 

Данный пример интересен ответом, содержащимся в репли- 
ке (6): клиент банка 3 раза услышал условия оценивания, однако 
предположительно намеренно поставил не прогнозируемую роботом 
отметку, факт чего он сам и отметил в своей следующей реплике (8). 
Такой ответ (реплика (6)), нарушающий последовательность диалога, 
можно объяснить нетерпеливостью клиента, либо неготовностью 
принять робота в качестве полноценного собеседника. Мужчина 
осознанно решил не идти по предполагаемому сценарию, заложен-
ному в системе бота предположительно для того, чтобы завести ро-
бота «в тупик». Считаем также необходимым дать краткое пояснение 
неверного ответа робота в реплике (7): это пример ошибки соотнесе-
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ния распознанной речи со словарем базы знаний робота: проще гово-
ря, робот сработал на распознавании части ответа (цифры 1), а не 
принял «12» за единое число, потому что число «12» в его словаре  
не заложено разработчиками. 

В качестве заключения 

Таким образом, в ходе данной работы мы выявили два ос-
новных направления тонально-жанровых изменений в стратегии 
ведения диалога с роботом: 

• упрощение собственной речи для обеспечения продуктив-
ной коммуникации (пример 1) и 

• намеренное «запутывание» собеседника-робота с целью 
подтверждения своего превосходства над «недособеседником» 
(пример 2), что в свою очередь является примером деструктивного 
языкового поведения. 

Исследование данных примеров с позиций психолингвисти-
ки предусматривает их рассмотрение через призму одной из ос-
новных культурно-психологических оппозиций, а именно, оппози-
ции «свой – чужой». Во втором примере ярко продемонстрировано 
четкое разделение говорящим этих двух категорий: узнав, что его 
партнер по коммуникации – это робот, мужчина сразу сменил 
траекторию разговора, решив нарушить заложенную в боте ригид-
ную логику ведения диалога. Однако данный вопрос, скорее, под-
лежит рассмотрению с позиций межкультурной коммуникации и 
заслуживает отдельного, более детального изучения. 

Мы считаем данное новое направление лингвистического ис-
следования перспективным и интересным, так как его результаты 
могут оказаться полезными не только для лингвистов, но и иметь 
практическую значимость для психологов, маркетологов, социологов, 
специалистов в области IT и разработки искусственного интеллекта. 
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