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Chatboty w obstudze klienta - wspierajg czy frustrujg?
Najnowsze dane Instytutu Badan Pollster (2023).

Wydawaé by sie mogto, ze chatboty przejety komunikacje z klientem w wielu
branzach - od firm kurierskich, przez retail po umawianie wizyt do lekarza czy
zgtaszanie szkod ubezpieczycielom.

Czy jednak Polacy faktycznie powszechnie si¢ z nimi spotykaja? Jak oceniajg swoje
doswiadczenia z chatbotamiinaile to technologiczne rozwigzanie moze poprawic ich
customer experience?

Badanie zostato przeprowadzone w czerwcu 2023 roku na reprezentatywnej probie 1077
Polakow powyzej15 roku zycia.

. . Czy miatas/es do czynienia z chatbotami, ktére
Wigkszosc, bo ponad potowa mozna spotkac na stronach internetowych sklepéw,
respondentow (57%), miata czy instytucji oferujgcych rézne ustugi?

stycznosc¢ z chatbotami

na stronach sklepow lub

ustugodawcow.

. Tak
Jednak co istotne, niemal B Nie
potowa z nich doswiadczenia
te ocenita jako negatywne - Ml Nie wiem

47% uwaza chatboty za
denerwujace i deklaruje, ze
woli  kontakt z  zywym polister
cztowiekiem. Niewiele mniej -

41% twierdzi, ze cho¢ bywaja denerwujace, to jednak utatwiajg i przyspieszaja
rozwigzanie sprawy czy uzyskanie odpowiedzina pytanie.

Zaledwie co dziesigty uwaza stosowanie chatbotow za dobre rozwigzanie.




47% 41% 10% 3%

D O

Strasznie mnie Bywajg denerwujace, ale To bardzo fajnie Trudno mi
denerwuja, wole sg pomocne, utatwiajg i rozwigzanie, znacznie powiedzie¢/ nie
kontakt z zywym przyspieszajg rozwigzanie przyspiesza rozwigzywanie mam wyrobionego
cztowiekiem sprawy, czy uzyskanie spraw klientow zdania

odpowiedzi na pytanie

*N=614, pytanie zadano osobom majacym stycznosc z chatbotami. pol Ister\
Kiedy chatboty oceniamy pozytywnie?

Sposréd roznych sposobow wykorzystania chatbotow najczesciej pozytywnie jest
postrzegane wykorzystanie chatow na stronach internetowych lub infoliniach stuzacych
do zakupu biletéw oraz na stronach sklepow online - co trzecibadany Polak uwaza, ze to
przejaw nowoczesnosci i postepu. Z drugiej strony - co czwarty ocenia to jako
ignorujgce podejscie do klienta.

Relatywnie najrzadziej pozytywnie oceniane sg chatboty na infoliniach instytucji, ktore
zajmuja sie kluczowymi dla nas sprawami, czylibankow i towarzystw ubezpieczeniowych.

To przejaw
. ) nowoczesnosci i
ToZle pojeta skala postepu firmy, a takze
oszczednosce firmy i troski o klienta i
ignorujace podejscie 1 100 przyspieszenie jego

do klienta obstugi

B 130 W 31-70 W 71100

na infolinii banku
38% 24%

na stronie internetowej towarzystwa ubezpieczeniowego 34%
na stronie internetowej banku

przy rejestracji telefonicznej do lekarza \infolinii

na infolinii firmy kurierskiej

na stronach sklepéw internetowych

na stronie internetowej lub infolinii, gdzie kupujesz bilety do
kina, teatru, muzeum itd.

*N=1077, reprezentatywna proba Polakow powyzej 15 roku zycia, wszyscy badani pOI ISteP



A co Polacy mysla o firmach, ktére gtosno méwiag o wspieraniu swoich dziatan za
pomoca Al?

Stosowanie chatbotéw to tylko
jedna z form  wykorzystania
rozwigzan sztucznej inteligencji w
biznesie. W badaniu zapytano wiec
rowniez o ogolny stosunek klientow
do brandow opierajagcych swoja
komunikacje na  podkreslaniu
wykorzystywania Al. W tej kwestii
zdania sa podzielone - z jednej
strony bywa to postrzegane jako
forma reklamy i préba zwrocenia na
siebie uwagi (17%), z drugiej -
respondenci widzg w tym przejaw
podazaniazduchem czasu (19%).

Stosunkowo duza grupa badanych -
34% widzi w tym zarowno aspekt
promocyjny, jak i nowoczesnosc.
Brak zaufania do ustugodawcdw lub

W S3 prekursorami we wprowadzaniu
innowacji, wyznaczajg trendy i kierunki
rozwoju firm

H S3 nowoczesne, idg z duchem czasu

m To zaréwno przejaw nowoczesnosci, jak i
forma reklamy

m Ich dziatania sg bardziej nastawione na
zwrécenie uwagi na siebie, to forma reklamy

m Nie ufam im, staram sie trzymac jak najdalej
od takich firm i ofert

sklepdw korzystajacych 5 14% Nie wiem, nie mam zdania na ten temat

chatbotéw przejawia co dziesigty

badanv. Na drugim bieaunie znalazto *N=1077, reprezentatywna proba Polakow O"Step
y. 9 9 powyzej 15 roku zycia, wszyscy badani p

sie 5% respondentdéw - widza oni w
takich markach prekursorow
wprowadzajacych innowacje i wyznaczajgcych trendy.

O badaniu:

Informacje pochodza zbadania dotyczacego sztucznejinteligencji przeprowadzonego w dniach
23.05-02.06.2023 roku na probie 1077 respondentdw. Préoba byta reprezentatywna dla populaciji
Polakoéw w wieku 15+. Maksymalny btad oszacowania wyniost ok. 3%.

O Instytucie Badan Pollster:

Instytut Badan Pollster jest spdtka specjalizujgca sie w badaniach realizowanych metoda CAWI
oraz wtascicielem panelu ReaktorOpinii.pl. Pollster to takze doswiadczony zespot badawczy |
jedne znajwiekszych mozliwoscirealizacjibadan w Polsce. Odlat w top 10 polskich firm
badawczych pod wzgledemliczby realizowanych wywiadow. Specjalizujemy sie w wykorzystaniu
nowych technologiiw procesach badawczych. Naszym celem jest dostarczanie warto$ciowych
analiz, ktore przyczyniaja sie do rozwoju biznesu i spoteczenstwa.



