
Анализ  отзывов  клиентов  о  
ведущих  лабораторных  
провайдерах  (на примере 
Новосибирской области)



ВВЕДЕНИЕ. ЦЕЛИ ИССЛЕДОВАНИЯ
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Новосибирская область – один из 
регионов России, где плотность 
лабораторного сервиса достаточно 
высока. 

В Новосибирске работают четыре 
основных провайдера лабораторных 
услуг, с развитой филиальной сетью 
это:
• KDL
• Гемотест
• Инвитро
• Ситилаб

Цели исследования:
• Сравнение с конкурентами
• Анализ деятельности филиалов
• Детальная оценка в различных аспектах



ЭПОХА ДО NLP
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ЗАТРАТЫ ВРЕМЕНИ И РЕСУРСОВ НА 
РУТИНУ:

• Большое количество 
отзывов/текстов (4000 тысячи)

• Неструктурированное содержание
• Необходимость ручной обработки



ПРОБЛЕМЫ АНАЛИЗА НА ОСНОВЕ РЕЙТИНГА
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Рейтинг может не полностью соответствовать содержанию отзыва:

Рейтинг: 4

Рейтинг может в принципе не отражать содержание отзыва:

Рейтинг: 1



ИСХОДНЫЕ ДАННЫЕ
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АСПЕКТНО-ОРИЕНТИРОВАННЫЙ АНАЛИЗ ТОНАЛЬНОСТЕЙ
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Поиск оценочных и эмоциональных
конструкций в тексте, а также их
отнесение к одной из тем (аспектов)
релевантных для данной
предметной области.

Каждый отзыв относится не к одной
категории (аспекту), а принадлежит
нескольким темам.

Список аспектов составляется исходя
• тематики (предметной области)
• из потребностей пользователей

системы



ОСОБЕННОСТИ АНАЛИЗА ТОНАЛЬНОСТЕЙ
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Казанцы как-то незаметно провели 
передачу и добились нужного 
преимущества в счёте.

Процедуру провели незаметно.

Маленькой дочке берут кровь так 
что она даже не замечает.

Я даже не заметил, как он вернулся. 

Сам сервис на высоте.
Как пояснили в аэропорту, установкой 
стяга занимались специалисты, имеющие 
допуск к работам на высоте. 

Важно учитывать предметную область. Одна и та же конструкция может быть как 
положительной, так и отрицательной или нейтральной в зависимости от предметной 
области:
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ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ СЛОВ

ПРИСВОЕНИЕ ОЦЕНКИ

Медсестра сразу попала в 
вену 

АНАЛИЗ ЭМОТИКОНОВ

Здесь самые высокие ценники в 
городе.

Относительно удобно
пользоваться личным 
кабинетом.

ОСОБЕННОСТИ АНАЛИЗА ТОНАЛЬНОСТЕЙ

Качество нормальное. (+3)

Безумно радуют скидки. (+5)
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ОСОБЕННОСТИ АНАЛИЗА ТЕКСТОВ

Наивно полагал, что они нанимают 
на работу опытных сотрудников...

Потому что они нанимают на работу 
опытных сотрудников.

АНАЛИЗ МОДАЛЬНОСТИ

РАЗРЕШЕНИЕ КОРЕФЕРЕНЦИИ

Сегодня мой ребёнок посещал данный 
офис с бабушкой. Он остался очень 
довольный!!

Очень радует, что можно избежать

длинных очередей.

Приходится стоять в длинной очереди.

АНАЛИЗ ОТРИЦАНИЙ



РЕЗУЛЬТАТЫ
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География отзывов: расположение филиалов В т.ч. с оценками на карте



РЕЗУЛЬТАТЫ
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Сравнение с 
конкурирующими 
компаниями

Сравнение в 
разрезе отдельных 
филиалов



РЕЗУЛЬТАТЫ
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Детальные оценки в различных аспектах

Общий рейтинг выставленный клиентом хороший (4), но есть проблемы…



Примеры
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Если услуги в целом оказываются хорошо, то качество обслуживания не сказывается на общей 
оценке/восприятии компании (!)



ПРИМЕРЫ ВИЗУАЛИЗАЦИИ
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• «Много людей» – «Обслуживание клиентов»
• «Результаты приходят быстрее» – «Результаты анализов»
• «Очень неаккуратно взяли кровь», «болит рука», «боль» –

«Забор биоматериалов»

• «Администраторы вежливые» – «Персонал»
• «Очень медленно обслуживают» – «Обслуживание клиентов»
• «Взяла кровь хорошо», «не больно» – «Забор биоматериалов»



РЕЗЮМЕ

15

Существующие аналитические инструменты позволяют:

• Загрузить данные из произвольных источников
• Автоматически обработать большой объем информации
• Выделить/найти различные 

• сущности, 
• факты, 
• тональности, 

в т.ч. с привязкой к гео-локации
• В удобном виде, и в виде веб-отчетов, визуализировать полученные результаты в разных разрезах
• Многократно использовать полученное аналитическое решение

Методы и подходы анализа тональностей можно использовать и в других направлениях, например, 
постпродажный мониторинг побочных эффектов лекарственных препаратов:
• упоминания о побочном эффекте трактуется как отрицательная тональность, 
• а последующая классификация — как  выделение аспекта

Мы проводили подобные аналитические работы, но по причине NDA не имеем 
возможности показать эти проекты. 



ЗАКЛЮЧЕНИЕ. PolyAnalyst
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PolyAnalyst позволяет пользователю без специальной
математической подготовки достаточно быстро создавать
решения в виде многошаговых аналитических сценариев.
Конструируя скрипт, вы собираете его из алгоритмов как из
кубиков, используя дружелюбный интерфейс.
• Как только разработан аналитический скрипт, вы

фактически сразу получили решение.
• Как только вы получили решение, его можно

визуализировать в веб-отчетах.

PolyAnalyst – это универсальная аналитическая
платформа для анализа
• как структурированных,
• так и неструктурированных данных, т.е. текстов.



О компании
Megaputer Intelligence

PolyAnalyst 6.5



О КОМПАНИИ MEGAPUTER INTELLIGENCE
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2

На рынке с 1997 года

Центры разработки в 
Москве и Чебоксарах

Среди наших клиентов –
четверть компаний из списка 
Fortune 100

PolyAnalyst™ включен в 
Единый реестр российских 
программ для ЭВМ и баз 
данных (реестровый номер 
4414)



КОНТАКТЫ
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Давид Сазонов

Руководитель направления текстового анализа

+7 (903) 789-72-37

sazonov@megaputer.ru

Мегапьютер Интеллидженс

Москва, ул. Бауманская 6, офис 723 

+7 (499) 753-01-29

www.megaputer.ru

Алексей Русских

Генеральный директор

+7 (915) 424-23-45

russkikh@megaputer.ru


