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Vlaams Chatbot Onderzoek bij eindgebruiker
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Doelstelling

Onderzoekers van de Thomas More-hogeschool onderzochten binnen het tweejarig
onderzoeksproject ‘Turbot’ (2018-2020) de mogelijkheden van chatbots voor Vlaamse KMQ's. Binnen
dit project ontwikkelden de onderzoekers een stappenplan, implementatiegids, technische map en
chatbot-canvas. Deze tools stellen de KMO-ondernemer in staat om aan een eerste chatbot-
implementatieproject te starten.

Een belangrijke fase in het stappenplan is ‘ken jouw eindgebruiker’. Hier hebben we de ondernemer
al een stap vooruit geholpen. Met het Vlaams Chatbot Onderzoek bevroegen we 416 eindgebruikers
over hun kennis, (toekomstig) gedrag en attitude.

Binnen het onderzoek gebruikten we volgende definitie voor chatbot: “Met een 'chatbot’ bedoelen we
een virtuele gesprekspartner die via korte tekstberichten (chats) conversaties kan automatiseren. Zo
worden chatbots gebruikt bij het beantwoorden van de meest voorkomende klantenvragen of voor het
aanreiken van tips en praktische informatie. Maar via een chatbot kan je ook online jouw aankoop
afhandelen, inclusief betaling en leveringsopvolging, of zelfs persoonlijk advies krijgen. "

7 krachtlijnen om mee te nemen uit het onderzoek

1. Chatbots zijn de hype voorbij: ze zijn gekend én worden gebruikt door een merendeel van de
respondenten. Voicebots (of spraakgedreven geautomatiseerde interacties) hebben in
Vlaanderen nog maar een klein bereik.

2. De gemiddelde respondent ziet chatbots als de toekomst op vlak van klantenservice en is een
voorzichtige voorstander.

3. Eris een grote spreidstand in de tevredenheid rond huidige interacties met chatbots: 50%
heeft meestal positieve ervaringen, 50% vaker negatieve ervaringen. De positieve ervaringen
worden gedreven door een snel, correct antwoord; de negatieve ervaringen door een
beperkte ‘intelligentie’ van de chatbot.

4. Respondenten staan voornamelijk open voor informatieve of probleemoplossende
toepassingen van chatbots, minder voor financiéle toepassingen. Bij deze laatste toepassingen
maakt de respondent zich zorgen over betrouwbaarheid en privacy.

5. De respondenten vinden het belangrijk op voorhand te weten dat ze spreken met een
geautomatiseerde gesprekspartner.

6. Er zijn 4 verschillende types van respondenten te onderscheiden die elk hun verschillende
drempels, interactiegeschiedenis, prioriteiten en koopgedrag met zich meebrengen: de
hoopvolle voorstander, de pessimist, de believer en de kritische shopper.

7. De kritische shopper speelt door zijn interesse in chatbots (en innovatie in het algemeen) en
groepsgrootte een essentiéle rol om chatbots breder toepasbaar te maken binnen de Vlaamse
KMOQ'’s (kritische massa). Hierbij moet vooral gekeken worden naar kennis over
interactiegeschiedenis en het vermogen om complexere vragen te beantwoorden.
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Kennis en gebruik van chatbots

De huidige chatbotmarkt is het stadium van de hype gepasseerd en volwassen geworden. Ruim 8 op

10 respondenten weten wat een chatbot is en een ruime meerderheid daarvan (67%) maakt er ook
gebruik van.

AL GEHOORD VAN CHATBOTS? AL GEBRUIK GEMAAKT VAN CHATBOTS?
(N=416) (N=398)

ik ben niet zeker of
het via een chatbot

‘was.

8%

In de categorie van respondenten die een chatbot niet kennen of er geen gebruik van maken, zijn

vooral de 50+’ers vertegenwoordigd. Ze geven aan geen nood te hebben aan een chatbot (51%) of de
voorkeur te geven aan persoonlijk contact (44%).

WAAROM NOG GEEN BEROEP GEDAAN OP EEN CHATBOT?

Ik heb er nog geen nood aan gehad.

Ik geef de voorkeur aan persoonlijk contact indien ik
behoefte heb aan een klantendienst.

Ik wist niet dat het bestond (ben het nog niet
tegengekomen).

Ik doe zelden of nooit online aankopen.

andere reden(en) N=99, MULTIPLE RESPONSE

Deze cijfers zijn van toepassing op tekst-gedreven geautomatiseerde interacties. Stemgestuurde
chatbots (of voicebots) zijn nog heel wat onbekender bij de Vlaming: slechts 22% maakte al eens
gebruik van een stemgestuurde chatbot.
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Huidige ervaringen met chatbots

Er is een grote spreidstand in de tevredenheid rond huidige interacties met chatbots. De helft van de

respondenten heeft meestal positieve ervaringen, de andere helft heeft vaker een negatieve ervaring
bij interactie met een chatbot.

WAT VOND JE IN HET ALGEMEEN VAN DEZE CHATBOTERVARING?

altijd positieve
ervaring(en) geweest
10%

meestal positieve
ervaring(en) geweest

40% nooit een positieve

ervaring geweest
5%

meestal negatieve
ervaring(en) geweest
13%

de helft van de tijd
positieve ervaring(en)
geweest
32%

Om dit beter te begrijpen duiken we dieper in de motivaties van deze respondentengroepen.
Respondenten eerder positief over eerdere interacties

De tevredenheid van de respondenten is voornamelijk te wijten aan een snelle en correcte oplossing
voor een probleem (‘direct probleemoplossend’).

REDENEN VAN TEVREDENHEID

Ik was zeer tevreden over de snelheid waarmee ik geholpen
werd.

69%

Mijn vraag kon degelijk beantwoord worden

Dit was voor mij een zeer gemakkelijke manier om mijn vraag
te stellen/probleem op te lossen

De chatbot was zeer hulpvaardig en had een vriendelijke toon. {374

Voelde heel natuurlijk aan (ik had bijna niet door dat er geen
persoon achter de conversatie zat)

Ik was zeer tevreden over hoe mijn vraag/probleem opgelost
werd (de chatbot verwees mij door naar de juiste
dienst/persoon om het probleem op te lossen)

andere reden waarom ik tevreden was

TN
N
X
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Respondenten eerder negatief over eerdere interacties

De ervaringen van negatieve interacties zijn eerder te wijten aan te beperkte intelligentie en te
algemene antwoorden. De ervaring van onnatuurlijke interacties of beperkte integratie met andere
systemen/kennis lijkt minder een bron van ergernis.

REDENEN VAN ONTEVREDENHEID

de chatbot kon mijn vraag niet begrijpen en vroeg om de vraag
anders te formuleren

64%

de chatbot antwoordde naast de kwestie (en begreep dus mijn
vraag niet)

de chatbot stuurde mij naar een pagina met 'Veelgestelde
Vragen'

de antwoorden waren niet voldoende gedetailleerd

ik vond het niet prettig om te praten met een
geautomatiseerde dienst

de chatbot antwoordde niet of antwoordde te traag P4/

ik verwachtte dat de chatbot meer op de hoogte was van mijn
vorige interacties als klant

11%

andere reden van ontevredenheid

Toekomstig chatbotgebruik

Wat zijn de belangrijkste redenen van onze respondenten om (eventueel) gebruik te maken van een
chatbot? 1 op 10 respondenten zou onder geen enkele omstandigheid gebruik maken van een chatbot.
De overige 90% staat zeker open voor eerder informatieve toepassingen (reservatie, klacht,
antwoord), maar is aarzelend bij financiéle toepassingen van de chatbot (product kopen, rekening
betalen, ...). Vooral betrouwbaarheid van de chatbot en overschrijden van de privacy grenzen lijken de
respondenten hier parten te spelen.

REDENEN OM EVENTUEEL EEN CHATBOT TE GEBRUIKEN

om een snel antwoord te krijgen op een dringende vraag

om een reservatie te maken (bv. voor een restaurant of hotel)
om een klacht of probleem op te lossen

om mij in te schrijven voor een mailinglijst of nieuwsbrief

om een menselijke klantenservice assistent te vinden [Xt/8

om gedetailleerde antwoorden of uitleg te krijgen

om een basisproduct te kopen [JFAFS

om inspiratie of ideeén op te doen voor een aankoop

om een rekening te betalen

andere reden(en)

geen van bovenstaande

aqﬂﬂliliiii

Als we dieper in de motivaties van (toekomstig) chatbotgebruik duiken, kunnen we vaststellen dat niet
elke situatie dezelfde gebruikersdrempel heeft. Andere situaties vragen dus om andere oplossingen en
communicatie om die drempel te overwinnen.
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Voorkeur menselijk Overschrijdt mijn .

* HR chatbot * Vooraf info aan * Inspiratie * Betaling uitvoeren

TOEPASSINGEN * Vraag stellen over
aankoop

filmbezoek

+ Verzekeringsclaim
invullen

huisarts
doorgeven
« Informeren over

fin.mogelijkheden « Reis boeken

* Herinnering
medicatie

« Banksaldo
checken

To chatbot or not to chatbot?

Bij de voorwaarden om te kiezen voor een chatbot wanneer persoonlijk contact niet onmiddellijk
mogelijk is, staan snelheid en probleemoplossend vermogen — niet verwonderlijk — bovenaan de
prioriteitenlijst. Verwonderlijk is wel prioriteit nummer 3: “ik wil vooraf weten dat ik met een
geautomatiseerde dienst spreek”. Dat de conversatie persoonlijk moet aanvullen bungelt dan ook
helemaal onderaan de prioriteitenlijst.

VOORWAARDEN OM TE KIEZEN VOOR EEN CHATBOT INDIEN PERSOONLIJK
CONTACT MET EEN KLANTENSERVICE NIET ONMIDDELLIJK MOGELIJK IS

Etopl mtop2 top 3

snelheid waarmee een chatbot mij verder helpt 18%

een chatbot moet mijn probleem oplossen en niet enkel
doorverwijzen

ik wil vooraf weten dat ik met een geautomatiseerde dienst spreek
en niet met een persoon

garantie dat mijn privacy gewaarborgd is 13%

een chatbot moet mijn complexere vragen kunnen afhandelen 11%

een chatbot moet op de hoogte zijn van mijn vorige interacties als
13% 11%
klant, zodat ik snel geholpen word %

conversatie moet persoonlijk aanvoelen @ 5%

0% 10%  20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Imago van chatbots

De gemiddelde respondent (weergegeven als genormaliseerde Z-scores) ziet chatbots als de toekomst
op vlak van klantenservice en is een voorzichtige voorstander. Ook al is de respondent er niet altijd
happig op. Er rijzen inderdaad vragen rond privacy en veiligheid, wanneer er expliciet naar gevraagd
wordt. In de realiteit lijken gebruikers zich die vraag echter niet altijd expliciet te stellen (het is geen

grote drempel).

Chatbots zullen niet lang
bestaan

Chatbots zijn niet effficiént

Problematisch voor mijn privacy

Chatbots zijn waardeloos

Chatbots zijn onveilig

Ik ben wantrouwig

Ik ben tegenstander.

-0,50

Chatbots zijn de toekomst op
het vlak van klantenservice

Chatbots zijn efficiént

Niet problematisch voor mijn
privacy

Chatbots zijn zinvol

Chatbots zijn veilig

Ik heb vertrouwen in chatbots.

Ik ben voorstander

-0,40 -0,30 -0,20 0,50

-0,10

0,00 010 020 030 0,40
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Chatbot persona’s

De bedoeling van het onderzoek is om vraag en aanbod beter op elkaar te laten inspelen. Met de
resultaten willen de onderzoekers gericht advies verlenen aanbedrijven en chatbotontwikkelaars. De
onderzoekers konden 4 consumentenprofielen onderscheiden, elk met hun specifieke kenmerken en
drempels: de hoopvolle voorstander (16,5%), de believer (20%), de kritische shopper (50,5%) en de
pessimist (13%). Doordat de kritische shopper ruim 50% van de Vlaamse bevolking vertegenwoordigt,
heeft dit segment een essentiéle rol te spelen in de acceptatie en waardering van chatbots in interactie
met bedrijven. We goten de informatie in 4 bruikbare persona’s.

DE HOOPVOLLE VOORSTANDER
¢ & = @

kort geschoold of
hoger opgeleid

16,5% 31 jaar innovatieminded
Koopt minder frequent online, maar besteed
gemiddeld 280 €/maand. 3% maakte al gebruik van

een chatbot.

De hoopvolle voors
) 6/10 had een positieve ervaring. De waarschijnlijkheid van
het gebruik maken van toekomstige chatbottoepassingen is
groot in dit segment. 3 op 10 toont bereidheid voor

transactionele toepassingen.

Drempels voor de hoopvolle voorstander houden
verband met onbetrouwbaarheid van de toepassing.

& oy TH

DE BELIEVER
¢ 22 = ©

20% 38 jaar hoger opgeleid  innovatieminded
Koopt zeer frequent online en besteedt gemiddeld

160 €/maand. Heeft al verschillende keren een
chatbot gebruikt.

De believer maakt zich geen
zorgen over privacy issues, of
onbetrouwbaarheid van de

7/10 had een positieve ervaring, 3/10 had slechts in de helft
van de gevallen een positieve ervaring. De waarschijnlijkheid

technologie. De belangrijkste van het gebruik maken van toekomstige
voorwaarden voor de believer zijn chatbottoepassingen is groot in dit segment. Meer dan 4 op

het incalculeren van zijn/haar 10 toont bereidheid voor transactionele toepassingen.
vorige klantinteracties SEESEES Als de believer al drempels heeft tegenover

van de chatbot. . .
Eﬂ sommige toepassingen, dan houden deze vaak
I:T'_‘ verband met de omslachtigheid van de toepassing,

in vergelijking met alternatieve oplossingen.

5 T
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De hoopvolle voorstander hecht

veel belang aan snelheid van de
chatbotservice, privacy garanties

en wil graag vooraf weten dat

hij/zij met een geautomatiseerde

\ dienst spreekt

DE KRITISCHE SHOPPER

&

16,5%

B
=2
i[oo]

<

B2 =

32 jaar kort geschoold

of hoger opgeleid
Koopt frequent online en heeft al eens een chatbot gebruikt

7/10 had een positieve ervaring. Deze consument is zeker
bereid om de informatieve toepassingen te gebruiken
(informatie en advies vragen, ook in een HR context),
medische informatie te delen met zijn huisarts, maar de helft
van dit segment is ook bereid om een verzekeringsclaim in
te vullen via een chatbot. Transactionele toepassingen zoals
een betaling uitvoeren, zou slechts 3 op 10 consumentenin
dit segment doen.

De drempels die deze groep ervaart houden verband
met onbetrouwbaarheid van bepaalde toepassingen
op dit moment.

ument al overtuigd

orden, dan is het belangrijk
de conversatie zo persoonlijk
mogelijk aanvoelt en dat er
privacygaranties zijn.

DE PESSIMIST

(4
N =
61 jaar Hoger opgeleid  risicovermijder
Koopt zelden online, vermijdt liever risico's, verkiest

persoonlijk contact

Wantrouwig tegenover chatbots. Als hij er al gebruik
van heeft gemaakt, dan resulteerde dit in een
negatieve ervaring.

Is zeer wantrouwig tegenover privacygerelateerde
issues rond chatbots
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Methode

Het onderzoek werd doorlopend afgenomen via een online bevraging in de periode april-juli 2020 bij
416 Vlamingen. De respondenten waren evenwichtig verdeeld naar leeftijd, gender, opleidingsniveau
en online koopgedrag (frequentie en bedrag).

LEEFTIJD GESLACHT

14%

19%

20 jaar of jonger
21-35 jaar

man

W 36-50 jaar
W51-65 jaar

W vrouw

24% 51%

65+ geen antwoord

OPLEIDINGSGRAAD

38% kortgeschoolden

62% hogeropgeleiden
1% 2% 1%
—— J———
geen diploma of max. lager secundair of hoger Al, bachelor, hoger master of doctoraat geen antwoord anders
lager onderwijs secundair onderwijs, 7de onderwijs buiten

jaar universiteit, voortgezette
opleiding na het secundair

Bij een respons van 416 moet een maximale foutenmarge van 4.75% ingecalculeerd worden (B.i. 95%).
Significante verschillen werden in kaart gebracht op basis van chikwadraattoetsen en t-toetsen.
Segmentering van de respondenten werd bekomen aan de hand van K-means clusteranalyse.

Contact
Meer weten rond het onderzoek, het stappenplan, het chatbotcanvas of een workshop?

Marijke Brants | Onderzoeker Strategische Business Innovatie met focus op Al en circulaire economie|
Thomas More Hogeschool | GSM: 0494/118992 | mail: marijke.brants@thomasmore.be
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