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Kontekst badania

Coraz wiecej firm zmierza ku interfejsom konwersacyjnym,

odpowiadajgc na rosngca popularnosé tych rozwigzan wsrod klientow.

Chcac osiggngé niezapomniane doswiadczenie korzystania z chatbota

musimy uwzgledni¢ 3 gtosy.

Gtos Gtos
Biznesu Uzytkownika

PostanowiliSmy sprawdzic jak brzmig one w Polsce w Q4 2020 roku.

Z perspektywy uzytkownika chatboty stanowig wygodng forme
komunikacji z firmga. Chatboty umozliwiajg takze personalizacje

doswiadczen, a ta z kolei przektada sie na lepszy UX (User Experience).

Z perspektywy rynku, boty umozliwiajg automatyzacje powtarzalnych
i przewidywalnych zadan w duzej skali. Taka automatyzacja pozwala
oczywiscie ograniczac koszty. Firma jest w stanie obstuzy¢ wiekszg

liczbe uzytkownikéw w tym samym czasie.

Z biznesowego punktu widzenia, chatbot nie tylko odpowiada na
zapytania i skutecznie rozwigzuje zgtaszane problemy. To wazny
element firmy, ktéry ma swojg osobowos¢, spdjng z wizerunkiem

organizacii.

Kontekst badania 3



Gtos uzytkownika

W celu poznania gtosu uzytkownika w pazdzierniku 2020 roku
przeprowadziliSmy badanie iloSciowe metodg CAWI na prébie 259

respondentow.

Celem badania byto poznanie doswiadczen osob korzystajgcych z chatbotow,

a takze ich oczekiwan wzgledem tego typu interfejséw.

Weryfikowali§my, w jakich sytuacjach uzytkownicy korzystajg z chatbotow,
dlaczego decydujg sie na rozmowe z botem, a takze jakie sg ich najwieksze
wady i zalety. ZbadaliSmy rowniez jakie sg postawy uzytkownikéw wzgledem
roznych rozwigzan stosowanych w chatbotach (m.in. awatar/wizerunek

chatbota, stosowanie przyciskdw, itd.).

Gtos uzytkownika - wprowadzenie 4 4



Gtos czy tekst?

Ponad potowa uzytkownikow preferuje tekstowy kanat
komunikacji. Oprocz kwestii wygody pojawia sie takze
kwestia bezpieczenstwa - respondenci czujg sie bardziej

anonimowo i nie majg obaw, ze ktos ich nagrywa.

N=259

Gtos uzytkownika - wyniki 4 5



W jakich sytuacjach
najczesciej korzystamy
z chatbotow?

Niemal potowa uzytkownikéw (45%) korzystata z bota,
aby pozna¢ oferte firmy. Na drugim miejscu znalazto sie
zgtoszenie btedu / awarii (41%), a na trzecim reklamacja
(27%).

Najmniej uzytkownikow korzysta z botéw do planowania

wakacji (rowne 14%).

N=259

Gtos uzytkownika - wyniki
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Dlaczego chatbot, a nie
rozmowa z cztowiekiem?

Uzytkownicy preferujg rozmowe z botem ze wzgledu
na czas oczekiwania na odpowiedz - 36% oczekuje
jej natychmiast. Dla 21% chatboty sg najprostszym

sposobem komunikacji z firma.

Blisko 1/4 uzytkownikow woli jednak kontakt

z cztowiekiem zamiast z botem.

Gtos uzytkownika - wyniki

N=259
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W poszczegodlnych branzach... N=259

Pytalismy uzytkownikow, w jakich sytuacjach chcieliby korzystac
z chatbotdéw. Najczesciej padaty propozycje zwigzane z obstuga klienta,
Uzytkownicy deklarowali, ze chetnie korzystaliby z botow w telekomunikacji (48%), modzie (39%), mediach/
tzn. reklamacje, zgtaszanie awarii, sprawdzanie dostepnosci produktu. sztuce (35%), czy urodzie (34%).
Ale wsrdd propozycji znalazty sie takze m.in. zatatwianie spraw
urzedowych (np. ZUS, PUP, starostwa i ratusze), uméwienie na wizyte,

czy wyszukiwanie optymalnych potgczen podczas podrézowania.

N=259

Uzytkownicy nie chca natomiast korzystaé¢ z botéw w finansach (44%), medycynie (39%), prawie (29%), czy
w nieruchomosciach (23%). Podobnie jak w zesztym roku, takze w 2020 uzytkownicy sg najmniej sktonni by

korzystaé z bota do obstugi swojego konta bankowego.

Gtos uzytkownika - wyniki 4 8



z faktu, ze to wtasnie na tej platformie

uzytkownicy majg najczesciej fa Ce bOOk

do czynienia z r6znymi chatbotami.

Na kolejnym miejscu uplasowat sie

o y 4 o [ ]
Marki, ktore kojarza sie
[ o o
uzytkownikom z chatbotami O
Wsrdd marek, ktére najbardziej kojarzg sie uzytkownikom
z chatbotami, najczesciej wymieniany byt Facebook
i Messenger. Wynika to prawdopodobnie

Orange, a zaraz za nim takie marki jak

InPost, czy Allegro.

N=259

Gtos uzytkownika - wyniki €4 9



Zalety i wady chatbotow

Niezaleznie od branzy, uzytkownicy wskazujg na podobne
wady i zalety chatbotow. Najwiekszg zaletg jest ich
dostepnos¢ - mozna korzystac z nich o kazdej porze dnia
i nocy. Najwiekszg wadg natomiast - to, ze bot

nie rozumie zadanego przez uzytkownika pytania.

Gtos uzytkownika - wyniki

N=259
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W kolejnej
czesci raportu...

poznamy gtos rynku i przyjrzymy sie doktadnie wybranym
chatbotom z 4 branz. Wskazemy konkretne zalety danych

rozwigzan, ale takze kwestie do poprawy.

Zachecamy do sprawdzenia dobrych praktyk i problemoéw
we wszystkich wymienionych w raporcie branzach.
Przyktadowo, elementy opisane w botach branzy finansowej

majg takze odzwierciedlenie w botach pozostatych branz.

Gtos rynku - wprowadzenie

11



Gtos rynku

W celu poznania gtosu rynku w pazdzierniku 2020 przeprowadziliSmy
benchmark z elementami analizy eksperckiej chatbotow w 4 polskich

branzach.

Ekspertki Symetrii UX weryfikowaty i oceniaty elementy wybranych chatbotéw
pod kgtem poziomu uzytecznosci prezentowanych w nich tresci oraz funkcji.
Analiza zostata wykonana z wykorzystaniem metody cognitive walktrough

(wedréwki poznawczej).

W analizie oparto sie takze na heurystykach opracowanych przez Nielsen

Norman Group.

Gtos rynku - wprowadzenie 4 12



Benchmark polskich chatbotow

Uwzglednione branze

®

Finanse Telekomunikacja Turystyka Retail
i media

13



Finanse




Dzieki chatbotom banki,
firmy pozyczkowe czy
fintechy moga

np. spersonalizowac oferte

zgodnie z oczekiwanilami

klienta.

Branza finansowa, podobnie jak wiele innych, podgza w kierunku tanszej

| przede wszystkim prostszej obstugi klientéw. Dzieki chatbotom banki,

firmy pozyczkowe, czy fintechy moga np. spersonalizowacé oferte

do indywidualnych oczekiwan klienta.

W finansach mozna zaobserwowa¢é 2 kierunki, w ktorych tworzone

sg chatboty:

boty typowo informacyjne

przekazujgce informacje dotyczgce np. godzin otwarcia placéwek,
czy odpowiadajgce na podstawowe informacje ofertowe. Korzystaé

z nich moga klienci, ale tez nie-klienci.

Przyklad: bot Santi (Santander Bank Polska).

boty zadaniowe

ktore potrafig np. zrealizowac przelew, czy przeszukacé historie

transakcji. Sg dostepne dla klientéw.

Przykiad: Talk2IKO (PKO Bank Polski)

Finanse 4
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RITA

Revolut

Chatbot dostepny jest w aplikacji Revolut.

Odpowiada na podstawowe pytania zwigzane z obstugg klienta
(np. czy wyptaty z bankomatéw sg ptatne, jak ustawié ptatnosé

cykliczng), a takze podaje aktualne kursy walut.

RITA to skrét od Revolut's Intelligent Troubleshooting Assistant.

Finanse

2
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Dobre praktyki

1. Odnos$niki wewnatrz wiadomosci

W tresci wiadomosci zawarte sg odnosniki kierujgce do konkretnych

V.1l

miejsc lub dokumentdéw na stronie. Wyréznione zostaty kolorem

i podkresleniem.

Takie rozwigzanie stosuje takze:

Wirtualny Asystent, ING;

Wirtualny Doradca, CANAL+;

Tomoko Wirtualny Doradca, Toyota Bank;

Santi, Wirtualny Asystent, Santander

Finanse




V.1l

Dobre praktyki

2. Potaczenie z konsultantem

Jesli uzytkownik napisze, ze chce porozmawiac z konsultantem,
to zostaje z nim automatycznie potgczony. Dobrg praktyka jest takze

podanie przyblizonego czasu oczekiwania na potgczenie.

Po przetgczeniu na tryb rozmowy z konsultantem, w okienku czatu
pojawia sie jego/jej zdjecie, a w gornym pasku czatu takze jego/jej imie.

Dzieki temu, uzytkownik ma pewnos$¢ z kim prowadzi rozmowe.

Finanse




V.1l

1. Niektore wiadomosci wyswietlane sg w jezyku
angielskim

Dotyczy to sytuacji, w ktorej RITA nie zrozumie pytania. Jest
to szczegdlnie istotny moment, w ktérym nie nalezy zostawiac
uzytkownika samego ze swoim problemem, a osoby nieznajgce

angielskiego w takiej wtasnie sytuacji sg postawione.

Podobny problem mozna zaobserwowac w bocie Eva, Aliexpress.

Finanse




2. Dtugie bloki tekstowe

Wiadomosci sg bardzo rozbudowane, co utrudnia doktadne zapoznanie

V.1l

sie z trescia.

Warto by byto rozbi¢ tres¢ na kilka wiadomosci i w razie potrzeby

pogrubié najistotniejsze informacje.

Finanse




Asystent (Talk2IKO)
PKO Bank Polski

Chatbot dostepny jest w aplikacji IKO (po zalogowaniu).
Obstuguje zarowno kanat gtosowy, jak i tekstowy.
Oprocz odpowiadania na pytania zwigzane z obstugag klienta, ofertg,

potrafi takze zrealizowac przelew, przeszukacé historie transakcji,

czy uzyskac kod BLIK.

Finanse €4 21



Dobre praktyki

1. Potwierdza dane przed wykonaniem akgcji
(tu: przelewu)

Bot upewnia sie, zeby unikng¢ dalszych nieporozumien (tym samym

realizuje jedng z heurystyk uzytecznosci, tj. zapobieganie btedom).

OMicMiel

Finanse




Dobre praktyki

2. Postuguje sie krotkimi i prostymi zdaniami,
a takze jest zorientowany na cel

Potrafi przej$¢ z “pogaduszek” na tematy zwigzane z jego specjalizacja.

OMicMiel

Finanse




Wirtualny asystent
ING

Chatbot dostepny jest w aplikacji banku ING (po zalogowaniu).

Odpowiada na podstawowe pytania zwigzane z obstugg klienta i oferta.

Finanse 4 24



Dobre praktyki

1. Automatyczne podpowiedzi

Podczas wpisywania wiadomosci wyswietlane sg podpowiedzi.
Dodatkowo, w podpowiedziach wyrézniono na pomaranczowo stowa,

ktore wpisat uzytkownik.

Automatyczne odpowiedzi sg stosowane takze w:

Eva, Aliexpress;

Judjshse Aujeniiip

Tomoko Wirtualny Doradca, Toyota Bank;

Santi Wirtualny Asystent, Santander;

Wirtualny Doradca, CANAL+

Finanse




Dobre praktyki

2. Dostepnos¢ godzinowa konsultantow

Wirtualny asystent ING proponuje potgczenie z konsultantem
(w przypadku, gdy nie odpowiedziat na pytanie lub uzytkownik chciatby
wiecej informaciji), podajgc przy tym istotng informacje o godzinach

pracy konsultantow banku.

Judjshse Aujeniiip

Finanse




Tomoko Wirtualny Doradca
Toyota Bank

Chatbot dostepny jest na stronie Toyota Bank. Odpowiada na pytania

zwigzane z ofertg banku i obstuga klienta.

Finanse 4 27



Dobre praktyki

1. Lista pokrewnych i popularnych tematow jest
—] A
§ wyswietlana z boku
g. Uzytkownik od razu widzi liste tematéw, na ktére bot bedzie
© znat odpowiedz. Po wybraniu jednego z nich, wyswietla sie
( ) ono w formie hasta wpisanego przez uzytkownika. Dzieki

temu uzytkownik nie musi pisa¢ samodzielnie na klawiaturze,

CO znacznie przyspiesza rozmowe z botem.

Finanse




Dobre praktyki

- 2. Unikalny i charakterystyczny dla marki awatar
§ bota
=)
a' Awatar bota nie powinien budzi¢ skojarzen z cztowiekiem.
Dobrze tez, by wywotywat pozytywne emocje. Wizerunek
( )

chatbota moze by¢ wykorzystywany do identyfikacji marki.

W tym przypadku, zgrabnie nawigzuje do Japonii, z ktorg

sg kojarzone samochody marki Toyota.




Dobre praktyki

- 3. Mozliwos$é oceny pracy bota zarowno w oknie
§ dialogowym, jak i po jego zamknieciu
g. Bot na stronie Toyota Bank zacheca do udzielania informac;ji
© zwrotnej w dwdéch momentach: w trakcie rozmowy w oknie
( ) dialogowym oraz po jego zamknieciu, w postaci ankiety. Dzieki

temu istnieje wieksza szansa, ze uzytkownicy udzielg feedbacku,

a tym samym bedzie mozna poprawic dziatanie bota.




1. Udzielanie nieadekwatnych odpowiedzi
o
3 Tomoko na proste hasto “zgineta mi karta”, sugeruje oferte kart
g- debetowych i kredytowych. Bot niepoprawnie zidentyfikowat
© intencje - rozpoznat stowo “karta”, lecz nie poradzit sobie
4 p

ze zwrotem “zgineta mi”. Kwestie takie jak zaginiecie karty,

sg na tyle kluczowe, ze powinny by¢ opracowane w pierwsze;j

kolejnosci.




Ewa, Wirtualny Doradca
Plus Bank

Chatbot dostepny jest na stronie Plus Bank. Odpowiada na podstawowe

pytania zwigzane z ofertg banku i obstugg klienta.

Finanse 4 32



Dobre praktyki

1. Wyswietlanie filméw instruktazowych w oknie czatu

W przypadku niektérych czynnosci tatwiej jest je pokazac niz opisac. Szybka i skuteczng

emy

formg pomocy sg krétkie filmy wideo, ktére bot wysyta w oknie rozmowy.




1. Nienaturalne dziatania awatara

Awatar bota jest animowany. Po zadaniu pytania botowi na statycznym zdjeciu widoczny jest ruch

emy

ust modelki, majgcy symbolizowac prawdziwg mowe. W tym czasie przy pomocy syntezatora mowy

odtwarzany jest takze tekst odpowiedzi bota. Rozwigzanie to daje nienaturalne wrazenie i moze wptywac

negatywnie na doswiadczenie uzytkownika.

Ponadto, o ile syntezator mowy moze by¢

przydatny dla osob stabo widzgcych, o tyle
ruchome zdjecie nie posiada zadnej praktycznej

funkcji. Jesli animacja nie jest dopracowana,

to lepiej z niej zrezygnowac.




2. Niestandardowy interfejs okna czatu

Pytanie uzytkownika wyswietlane jest ponizej zdjecia doradcy, a odpowiedz w oknie

emy

rozmowy. Po zadaniu kolejnego pytania poprzednia odpowiedz znika. Wigzg sie z tym
dwa problemy. Po pierwsze, uzytkownik nie ma mozliwosci powrotu do odpowiedzi

bota, np. w celu poréwnania warunkow oferty.

Po drugie, nie jest to naturalny sposéb,

w jaki odbywa sie komunikacja na czacie.




Santi, Wirtualny asystent

Santander

Chatbot dostepny jest na stronie banku Santander, w czesci “Pomoc

i kontakt”.
Odpowiada na pytania zwigzane z ofertg dla klientdw indywidualnych

a takze podstawowymi kwestiami zwigzanymi z obstuga klienta

(np. pomoc przy logowaniu).

Finanse 4 36



Dobre praktyki

1. Umieszczenie stownika w Opcjach bota

Stownik poje¢ bedzie bardzo przydatny dla uzytkownikéw

nues

nieobeznanych z bankowg terminologia.

Finanse




Dobre praktyki

2. Etykieta “Ucze sie” przy awatarze

Jesli bot nie jest jeszcze dopracowany, to dobrze jest o tym

nues

poinformowac¢ uzytkownika. W przypadku, gdy bot nie bedzie znaé
odpowiedzi na pytanie, taka etykieta wraz z przyjaznym awatarem

chatbota mogg mie¢ wptyw na wiekszg wyrozumiatos$¢ uzytkownikow.

Finanse




Dobre praktyki

3. Bot obstuguje hasto “pomoc” - zarowno
- N w wiadomosci, jak i w Opcjach bota.

Hues

Bot zapewnia, ze mimo, ze uzytkownik moze potrzebowa¢ pomocy,
to bot wcigz sie rozwija i w przysztosci bedzie dziatat lepiej. Bot
przewiduje z czego moze wynikngé wybranie “Pomocy” przez
uzytkownika i wyjasnia jak nalezy obstugiwac czat z botem. Oferuje

takze potaczenie z doradca.

Finanse




Telekomunikacja
i media




"

Wyposazenie dzlatu wsparcia
klienta w chatbota zdaje sie
byé odpowiedzig na wiele
problemow tej branzy.

Firmy telekomunikacyjne - zwtaszcza te, ktére obstugujg duze obszary
kraju - majg duze bazy klientow. Wigze sie to ogromna liczbg osob
dzwonigcych na infolinig, czy tych piszacych do firm na czacie. Dlatego
wtasnie duze telekomy umozliwiajg obstuge i wsparcie klienta 24h

na dobe.

Zgtoszenia od klientdow sptywajg nieustannie, dotyczg problemow
i awarii (co$ nie dziata, pobrano zbyt wysokg kwote za ustuge, potrzeba
pomocy w konfiguracji sprzetu, itd.). Ponadto, klienci chcg pomocy

“w tej chwili”.

W tej sytuacji, wyposazenie dziatu wsparcia klienta w chatbota zdaje sie

by¢ odpowiedzig na wiele problemow tej branzy.

Co interesujace, w przeprowadzonym przez nas badaniu,
jedna z marek silnie kojarzacych sie uzytkownikom

z chatbotami byto Orange.

Telekomunikacja €4 41



Wirtualny Doradca

Canal+

Chatbot dostepny jest na stronie CANAL+ na podstronie Pomoc.
Odpowiada na podstawowe pytania zwigzane z obstugg klienta

(np. jak podtgczy¢ dekoder do Internetu, co zrobi¢ w przypadku gdy

nie dziata telewizja, czy w jaki sposdb przedtuzyé umowe).

Telekomunikacja € 42



Dobre praktyki

1. Bot umozliwia przekierowanie rozmowy
do konsultanta

Na dole okienka czatu znajduje sie czytelny przycisk.

eopesoq Aujeniam

Telekomunikacja




Dobre praktyki

2. Umozliwia feedback

4 D Na dole okienka czatu znajdujg sie gwiazdki, ktére umozliwiajg
ocene bota. Po kliknieciu oceny pojawia sie pytanie o komentarz,
gdzie uzytkownik moze rozszerzy¢ swojg wypowiedz - uzytkownik
moze wpisac swoj komentarz do oceny. Dzieki takiemu rozwigzaniu
w tatwy sposéb mozna zbierac¢ cenny feedback, ktéry moze pomaoc

w ulepszaniu chatbota.

Oceni¢ bota mozna takze w:

eopesoq Aujeniam

 RITA, Revolut;

* Wirtualny Asystent, H&M,;

» Tomoko Wirtualny Doradca, Toyota Bank

Telekomunikacja




Warto ulepszyc

1. Zostawianie uzytkownika samego ze swoim
r 2 problemem

Bot na stwierdzenie “nie o to mi chodzito” odpowiada “ciggle sie ucze”.
Podaje co prawda powdd, dla ktérego nie zrozumiat wtasciwie pytania,
ale nie rozwigzuje problemu uzytkownika.

Mogtby np. poprosic o przeformutowanie pytania, albo wskazaé,

ze uzytkownik moze potgczyc sie z konsultantem.

eopesoq Aujeniam

43% respondentéw uwaza, ze w sytuacji, w ktorej bot nie rozumie

zadanego pytania, powinien przekierowaé do cztowieka.

Telekomunikacja




Warto ulepszyc

2. Wiadomosci chatbota i uzytkownika sie “zlewajq”

Nalezatoby odrézni¢ je graficznie od siebie, np. w postaci “dymkow”.

Podobny problem wystepuje w chatbocie:

» Konsultant, Castorama

eopesoq Aujeniam

Telekomunikacja




Warto ulepszyc

3. Jezyk jest za mato konwersacyjny

Mozna odnies¢ wrazenie, ze teksty sg skopiowane ze strony. Zamiast
doswiadczenia chatbota, mamy raczej doswiadczenie wyszukiwarki

tresci.

Podobny problem mozna zaobserwowac w:

« RITA, Revolut;

eopesoq Aujeniam

« Tomoko Wirtualny Doradca, Toyota Bank,

Telekomunikacja




Max Sztuczna Inteligencja

Orange

Chatbot dostepny jest w aplikacji Orange.

Obstuguje dwa kanaty komunikacji: gtos (dzwonigc na infolinie) i tekst

(na czacie).
Odpowiada na pytania zwigzane z obstugg klienta, w tym pomocg

techniczng. Potrafl zdiagnozowac przyczyne awarii, podac kod PUK,

czy kwote faktury do zaptaty.

Telekomunikacja €4 48



Dobre praktyki

1. Czytelny interfejs czatu

Kazda wiadomos¢ zawiera sie w osobnym dymku wraz z informacjg

Xe

o nadawcy (,Max”, ,Ty"), ktérg mozna znalez¢ na gérze.

Telekomunikacja




Warto ulepszyc

1. W przypadku, gdy nie zna odpowiedzi na zadane
r 2 pytanie, od razu taczy z doradca

Xe

Moze to stanowiC zaskoczenie dla uzytkownika - ma swiadomosc,
Ze pisze z programem, az nagle dotgcza do rozmowy cztowiek.
Max powinien pozwoli¢ uzytkownikowi zdecydowag, czy ten chce

potgczy¢ sie z doradca.

24% respondentow wskazuje, ze chatboty sg dobre dla os6b
nieSmiatych, a 13% wskazuje, ze nie musza w rozmowie

z nimi ba¢ sie zadawac , gtupich pytan”.

Telekomunikacja




Turystyka




Chatbot turystyczny
ma utatwic droge do
wymarzonych wakaciu.

Przecietny turysta ma dzisiaj praktycznie nieograniczone mozliwosci
wyboru srodkéw transportu i destynacji. Wzrosta takze konkurencja

na rynku. W walce o klienta liczg sie rozwigzania, ktére moga

po pierwsze usprawni¢ sprzedaz i obstuge podrézujacych, ale takze
personalizowac tresci, co moze przetozy¢ sie na lepsze doswiadczenia

uzytkownika.

Wiele aspektdéw podrozy wymaga drobiazgowego planowania -
przektada sie to na wiele potgczen, e-maili i odwiedzin w biurach
podrézy. Chatbot turystyczny ma utatwi¢ droge do wymarzonych
wakacji. A z perspektywy biznesowej pozwala firmom na obnizenie
kosztow obstugi klienta. Jest takze bogatym zrédtem danych (takze

jakosciowych) o uzytkownikach.

Turystyka 4 52



Pan Walizka wakacyjny chatbot

Travel Planet

Chatbot dostepny jest na stronie Travel Planet, a takze na Messengerze.

Prezentuje oferty wycieczek i odpowiada na podstawowe pytania
zwigzane z lotami, wizami, czy szczepieniami. Petni takze role obstugi
klienta - odpowie na pytania zwigzane z kwestiami formalnymi, takimi

jak umowa, dokumenty podroézy, ubezpieczenie, czy godziny wylotu.

Turystyka

¢ 53



Dobre praktyki

1. Bot sugeruje przebieg rozmowy

Osoba rozpoczynajgca dialog z botem Travel Planet jest w pierwszej
odpowiedzi bota kierowana na najpopularniejszy temat - wybor
destynacji wakacyjnej. Wystarczy, ze nastepnie uzytkownik kliknie

“Rozpocznij, aby Bot zaproponowat konkretne kierunki.

e)jzijep ued

Turystyka




Dobre praktyki

2. Gotowe odpowiedzi w postaci przyciskow

Wprowadzenie mozliwosci udzielenia odpowiedzi za pomocg gotowego
przycisku, zamiast koniecznosci wpisywania danej frazy, usprawnia

proces uzyskiwania informacji na czacie.

e)jzijep ued

Przyciski stosujg takze:

« Eva, Aliexpress;

 Santi, Wirtualny Asystent, Santander;

+ wszystkie boty na Messengerze wymienione w tym raporcie.

Turystyka




Dobre praktyki

3. Emotikony - nadaja konwersacyjny charakter

W przypadku niektérych produktow i ustug dobrze sprawdzi sie mniej

formalny ton, ktéry mozna osiggna¢ nie tylko przez stosowanie

odpowiedniego stownictwa, ale takze emotikondw.

e)jzijep ued




Dobre praktyki

4. Menurozmowy

Uzytkownik moze sie pogubié w trakcie rozmowy, lub zmienic jej

kontekst. Dlatego dobrg praktykg jest stosowanie elementu, ktory

w tatwy sposob umozliwia nawigowanie po rozmowie.

eyzijeM ued




Wirtualny asystent
biuro podrozy ITAKA

Chatbot dostepny jest na Messengerze.

Prezentuje oferty wycieczek.

Turystyka 4 58



Dobre praktyki

1. Informowanie o poziomie ukonczenia rozmowy

Dzieki temu rozwigzaniu zmniejsza sie prawdopodobienstwo,

ze uzytkownik opusci rozmowe.

Judjshse Aujeniiip

Turystyka




Warto ulepszyc

1. Chatbot nie odpowiada, az nagle do rozmowy
wt3acza sie konsultant

Po zadaniu pytania przez uzytkownika, chatbot przez okoto pét godziny
nie wystat zadnej wiadomosci. Po tym czasie, bez uprzedzenia do

rozmowy wigczyt sie konsultant biura podrézy.

Wirtualny asystent powinien poinformowag, ze nie zna odpowiedzi

na pytanie i zaproponowacé potgczenie z doradca.

Judjshse Aujenpip




Wirtualny asystent

Port Lotniczy Wroctaw

Chatbot dostepny jest na stronie portu lotniczego Wroctaw.
Chatbot odpowiada na pytania o ustugi na lotnisku, pomaga w dotarciu

na lotnisko, przedstawia dokgd mozna dolecieé, czy jaka jest pogoda

w dowolnym miejscu.

Turystyka 4 61



Dobre praktyki

1. Mozliwos$¢ wyboru jezyka na poczatku rozmowy

Wsréd osdb korzystajgcych z chatbota moga sie znalez¢ osoby

niepolskojezyczne. Wowczas przydatng opcjg bedzie zaproponowanie

w pierwszej wiadomosci wyboru jezyka rozmowy.

Judjshse Aujenpip




Dobre praktyki

2. Lekki, zartobliwy ton bota

W niektérych wiadomosciach znajdujg sie zartobliwe “wstawki”, ktore

sprawiajg, Zze rozmowa jest bardziej swobodna.

Judjshse Aujenpip




Dobre praktyki

3. Kolejne odpowiedzi nie pojawiaja sie natychmiast -
bot emuluje pisanie

Uzytkownik ma czas przeczyta¢ wiadomos¢, zanim kolejna przewinie
ekran w doét i zakryje tres¢ poprzedniej. Wskaznik pisania wiadomosci
pozwala na udawanie tego, ze bot wprowadza tekst na klawiaturze,

co daje poczucie jego obecnhosci.

Wskaznik pisania wiadomosci stosowany jest w niemal wszystkich

Judjshse Aujeniiip

botach na Messengerze.




Chatbot

Unity Line

Chatbot dostepny jest na Messengerze.

Przedstawia oferty wycieczek, a takze odpowiada na podstawowe

pytania zwigzane z obstugg klienta (np. kwestie zwigzane z odprawg,

ptatnosciami, bagazem).

Turystyka €4 65



Dobre praktyki

1. Chatbot urozmaica oczekiwanie na kontakt z biura

Mozna sprawdzic¢ oferte wycieczek, czy wypetni¢ quiz.

loqieyn




Dobre praktyki

2. Przycisk umozliwiajacy powroét

Bot utatwia nawigowanie po rozmowie dzieki zastosowaniu przycisku

“Powrdt”. Dzieki temu, bot moze ponownie przedstawic liste tematow,

loqieyn

w ktérych sie specjalizuje.

Przycisk “Powrdt” stosowany jest takze w:

« Pan walizka wakacyjny chatbot, Travel Planet







Chatboty w e-commerce mogg spetniac réznorakie funkcje,
od rekomendacji produktow, po przejscie petnego procesu zakupowego.
Boty mogg zapewniac uzytkownikom spersonalizowane rekomendacje,

przesyta¢ dodatkowe informacje o produktach, edukowaé, zabawiac,

Rozmowa pomiedzy klientem

czy chociazby zbiera¢ feedback od klientow. Chatbot pomoze takze

d Sklepem Z.d pOérednithem w dziataniach cross-, czy up-sellingowych.
komunikatora pozwala - -

Rozmowa pomiedzy klientem a sklepem za posrednictwem
WYtWO rzyc ba rdZ|ej OSObIStq, komunikatora pozwala wytworzy¢ bardziej osobistg, bezposrednia
bezpoérednia atmOSfere atmosfere. Moze sie to przetozy¢ na lepszy CX (Customer Experience).

W naszym badaniu, 39% uzytkownikow chetnie
korzystatoby z chatbotéw w branzy modowej, a 34%

w branzy beauty.

Retaili 4 69




Eva

Aliexpress

Chatbot dostepny jest w serwisie Aliexpress, na koncie uzytkownika po

zalogowaniu.

Odpowiada na podstawowe pytania zwigzane z zamdwieniem.

Retail €4 70



Dobre praktyki

1. Przyjazny avatar chatbota

Nie budzi skojarzen z cztowiekiem i charakteryzuje sie

eAy

przyjaznym wygladem.

W badaniu 39% respondentow preferowato wizerunek

robota (od roznych wariantéw wizerunku cztowieka).




Dobre praktyki

2. Quick replies
g

eAy

Zastosowanie przyciskow pozwala utrzymaé konwersacje w ryzach,

poniewaz uzytkownikowi przedstawiony jest zestaw gotowych
odpowiedzi.

67% uzytkownikéw podczas rozmowy z chatbotem woli

przyciski od wpisywania tekstu na klawiaturze.




Warto ulepszyc

1. Zbyt wiele przyciskow

W przypadku duzej liczby opcji stosowanie przyciskow moze byé

eAs

ktopotliwe dla uzytkownika.




Warto ulepszyc

2. Po wybraniu przycisku, bot odpowiada, ze nie
rozumie pytania.

eAs




Warto ulepszyc

3. Niedopracowana polska wersja jezykowa

Podczas rozmowy z chatbotem natkngc¢ sie mozna na stowa

eAs

niepoprawnie odmienione, czy po prostu nieadekwatne do sytuacji.




Wirtualny konsultant

Avon

Chatbot dostepny jest na Messengerze.

Prezentuje wybrane produkty Avon i zacheca do zapisu do klubu Avon -

po wybraniu tej opcji odsyta do strony.

Retail 4 76



Dobre praktyki

1. Quiz stanowi angazujacg i nienachalng forme
reklamy produktow

Uzytkownik dzieki temu ma poczucie, ze rozmowa skupia sie na jego

potrzebach i jest bardziej sktonny, do jej kontynuacji. Sam quiz

ograniczony jest do 2-3 pytan, wiec nie jest obcigzajacy.

juelnsuoy Aujeniiip




Warto ulepszyc

1. Brak przejscia do strony produktowej

Chatbot Avon nie wykorzystuje w petni potencjatu tego narzedzia
do celéow biznesowych. “Zobacz wiecej” wyswietla informacje

o produkcie w oknie czatu. Zarowno w karuzeli jak i w informacjach
wyswietlanych po kliknieciu “Zobacz wiecej” nie ma linku do strony,

na ktorej mozna zakupic produkt.

Jest to takze btad z perspektywy uzytecznosci, gdyz aby zakupic

sugerowany kosmetyk, uzytkownik musi samodzielnie wejs¢ na strone

juelnsuoy Aujeniiip

producenta i ponownie go wyszukac.




Konsultant

Castorama

Chatbot dostepny jest na stronie Castorama.pl w zaktadce Pomoc.
Odpowiada na pytania zwigzane z obstugg klienta (np. co zrobi¢

w przypadku zapomnianego hasta, kwestie zwigzane z fakturami,

opcjami dostawy, itp.).

Retail 4 79



Warto ulepszyc

1. Brak wyraznego wskazania, czy rozmowa odbywa
sie zbotem czy z cztowiekiem

Przycisk “Potgcz z konsultantem” w lewym dolnym rogu jest

mato widoczny.

juel|nsuoy




Warto ulepszyc

2. Samoczynne wiaczenie sie konsultanta do rozmowy

Moze to stanowi¢ zaskoczenie dla uzytkownika - ma swiadomosgé, ze pisze =
z programem, az nagle dotgcza do rozmowy cztowiek. Chatbot powinien pozwoli¢ g
uzytkownikowi zdecydowag, czy ten chce potgczy¢ sie z doradca. 2
=

. , - N g

Podobny problem wystepuje w chatbocie: pr®

« Max Sztuczna Inteligencja, Orange;

« Wirtualny Asystent, ITAKA




Wirtualny asystent
H&M

Chatbot dostepny jest na stronie H&M w zaktadce Obstuga Klienta.

Odpowiada na podstawowe pytania zwigzane z Obstugg Klienta

(zaréwno sklepu online, jak i stacjonarnych).

Retail €4 82



Dobre praktyki

1. Mozliwos$¢ powiekszenia czcionki

Ze wzgledu na to, ze okno czatu ma ograniczong powierzchnieg,
czcionka wiadomosci czesto jest mniejsza w stosunku do pozostatych
tresci na stronie. Aby utatwi¢ odczyt rozmowy, okno chatu posiada

mozliwo$¢ powiekszenia czcionki.

Jest to element zwiekszajgcy dostepnos¢ strony.

Judjshse Aujeniiip




Dobre praktyki

2. Bot informuje, jaki jest zakres informacji, ktorych
moze udzielié¢

Dzieki temu oszczedzany jest czas uzytkownika, ktéry bez takiej

informacji moze probowac uzyskac¢ odpowiedzi na pytania spoza

zakresu wiedzy bota.

Judjshse Aujeniiip




Dobre praktyki

3. Doprecyzowane pytania

Gdy Wirtualny Asystent H&M uzyska niekompletne pytanie, to zamiast
odpowiadac, ze nie rozumie lub poprosi¢ o doprecyzowanie, sam

przedstawia mozliwe opcje uszczegdtowienia pytania (i to w wygodnej

formie linkéw).

Judjshse Aujeniiip




Chatbot

Decathlon

Chatbot dostepny jest na stronie Decathlon w sekcji Pomoc.

Odpowiada na podstawowe pytania zwigzane z Obstugg Klienta (status

zamowienia, zwrot produktuy, itp.)

Retail 4 86



Dobre praktyki

1. Wyjasnienie, czym jest chatbot

Bot w pierwszych wiadomosciach sugeruje, ze mozna go zapytac,

czym witasciwie jest Chatbot.

joqieyo

Dodatkowo w wyjasnieniu opisuje sposéb swojego dziatania.




Dobre praktyki

2. Czytelne rozréznienie klikalnych elementow

Przyciski nawigujg po rozmowie (po kliknieciu przycisk staje sie

wiadomoscig uzytkownika, na ktérg odpowiada chatbot). Natomiast

joqieyo

hipertgcza przekierowujg na strone, ktéra otwiera sie w nowej karcie.

Dzieki spdjnosci dziatania poszczegdlnych elementéw, uzytkownik

wie czego spodziewac sie po ich uzyciu i moze sprawnie;

obstugiwaé rozmowe.




Warto ulepszyc

1. Brak propozycji kontynuacji rozmowy

Wyjsciem z tej sytuacji bytoby zaproponowanie przez bota kolejnych

tematdéw pomocy przez bota (np. “Czy w czyms jeszcze moge

logieyy

Ci pomoc?” z tematami pomocy na przyciskach).




Wirtualny konsultant

Dulux

Chatbot dostepny jest na stronie Dulux.

Pomaga w dobraniu odpowiedniego produktu Dulux.

Retail 4 90



Dobre praktyki

1. Mozliwos$¢ zataczenia zdjecia

Uzytkownik ma mozliwosc¢ szybkiego przestania zdjecia.

Chatbot co prawda nie analizuje zdjecia, tylko proponuje rozmowe

z Obstugg Klienta.

juelnsuoy Aujeniiip




Dobre praktyki

2. Dotadowywanie opcji

W przypadku bardzo duzej ilosci opcji do wybrania, chatbot ogranicza

sie do pokazania 8 z nich, z mozliwoscig zatadowania kolejnych osmiu

poprzez klikniecie na “Pokaz wiecej".

juelnsuoy Aujeniiip




SYMETRIA
Benchmark polskich chatbotéw 04 2020 A UXUPGRADE

Odnosniki /
hipertacza Przycisk Zaproponowanie Automatyczne Mozliwosé
Czytelny interfejs wewnatrz Stosowanie umozliwiajacy potaczenia podpowiedzi (przy Wskaznik pisania oceny chatbota Obstugiwanie Mozliwos¢ wyboru Opcja zmiany
okna czatu wiadomosci przyciskow powrot z konsultantem polu tekstowym) wiadomosci (feedback) Stownik pojec¢ hasta ,pomoc” Menu rozmowy jezyka wielkosci czcionki

RITA, Revolut ‘ ‘ ‘ ‘
informacja o infolinii,
. link do formularza ‘ ‘

Asystent (Talk2IK0), PKO Bank Polski

Wirtualny asystent, ING
kontaktowego

informacja o infolinii
lub link do formularza
kontaktowego

Tomoko Wirtualny Doradca, Toyota Bank

Ewa, Wirtualny Doradca, Plus Bank

Santi, Wirtualny asystent, Santander

OO0 00000

O

O

O
OO0 0 0

taczy bez pytania
taczy bez pytania

' (po kilku nieudanych
probach odp.

na pytanie)

© © 0 O O
O O
© © 0 O

Eva, Aliexpress

©O 0000 0 OO0 0
©O 0000 0 O
O

Wirtualny konsultant, Avon

Konsultant, Castorama

Wirtualny Asystent, H&M

Chatbot, Decathion

Wirtualny konsultant, Dulux

OOOO000OOOOOOOLOOOO
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https://symetria.pl/?utm_source=raport-chatboty&utm_medium=raport-chatboty&utm_campaign=raport-chatboty
https://uxupgrade.pl/?utm_source=raport-chatboty&utm_medium=raport-chatboty&utm_campaign=raport-chatboty

Na koniec...

Kazdy chatbot jest ztozonym programem, ktory integruje niekiedy wiele
roznych rozwigzan np.: przetwarzanie jezyka naturalnego (ang. Natural
Language Processing, NLP), rozpoznawanie obrazéw, analize sentymentu
(nastawienia emocjonalnego rozméwcy), Big Data, czy uczenie maszynowe
(ang. machine learning). Chatboty mozna tworzy¢ na réznych platformach,
takich jak Messenger, Slack, WhatsApp, ale mogg tez by¢ zaimplementowane

bezposrednio na stronie internetowe;.

Niezaleznie od typu chatbota, jego interfejs powinien by¢c maksymalnie prosty,
tak by nie obcigza¢ poznawczo uzytkownika. Powinien skupi¢ sie ha samej
rozmowie z chatbotem, a nie na roznych dodatkowych opcjach niezwigzanych

bezposrednio z samg rozmowa.

Gtos rynku - podsumowanie 4 94



Gtos biznesu

Osiggniecie niezapomnianego poziomu UX nie jest mozliwe bez spetnienia

potrzeb biznesu.

Na kolejnych slajdach przedstawiamy gtos przedstawicieli organizacji, ktére

zdecydowaty sie na uruchomienie chatbota.

Poznasz zrddta tych decyzji oraz cele i wyzwania jakie napotykajg firmy

w zaleznosci od branz, w ktérych dziataja.

Gtos biznesu - wprowadzenie €4 95



Gtos biznesu

Z uwagi na duzg liczbe potaczen z klientami w naszym Contact Center, dodatkowo potegowang przez
pandemie COVID, szukaliSmy rozwigzania, ktére wesprze naszych doradcéw i sprawi, ze bedziemy

w stanie odpowiedzie¢ na kazdg potrzebe naszych klientéw.
Aby sprostac¢ temu wyzwaniu powstat nasz ChatBot ,Asia”.

Asia zajmuje sie dzi$ najczesciej zadawanymi pytaniami, ktore otrzymujemy od naszych klientow

w zakresie obstugi kredytéw, kart oraz logowania do bankowosci internetowej. Nieustannie uczy sie
i pogtebia wiedze o naszych produktach bankowych. llekro¢ klient wymaga dodatkowego wsparcia
nasi doradcy sg gotowi do przejecia rozmowy, co prawdziwie demonstruje podejscie 100% Human

i 100% Digital w naszej filozofii obstugi klienta.

Vinodh Rajamoney

Director of Contact Center,
Credit Agricole

Gtos biznesu € 96



Gtos biznesu

Wiemy, jak bardzo nasi klienci cenig swoj czas, dlatego bot stat sie kolejnym kanatem komunikacji,
ktéry im udostepniliSmy. Bot jest na stronie zabka.pl oraz na oficjalnym profilu sieci na Facebooku.
Program odpowiada na podstawowe pytania klientéw oraz po zalogowaniu udziela odpowiedzi

na pytania uzytkownikéw aplikacji mobilnej zappka. W ten sposob uzytkownicy, pytajgcy o aktualng

oferte, otrzymujg spersonalizowane propozycje produktéw aktualnie bedgcych w promocji.

Pracujemy nad tym, by zakres odpowiedzi bota byt szerszy, dzieki czemu skrécimy oraz utatwimy
naszym klientom dostep do informaciji. Potencjat bota chcemy rowniez wykorzysta¢ w przysztosci
do organizowania réznego rodzaju akcji marketingowych, jak np. oferty czasowe czy konkursy,

by zwiekszy¢ zaangazowanie konsumentow.

Joanna Staude-Potocka

Dyrektor Marketingu,
Zabka Polska

Gtos biznesu € 97



Gtos biznesu

Chat w Canal+ rézni sie (pod wzgledem wizualnym

i funkcjonalnym) w zaleznosci od tego, gdzie znajduje sie klient
— czy w sklepie internetowym, w dziale POMOC, czy tez jest
abonentem zalogowanym do systemu. Opowiem o tym, co

staramy sie osiggng¢ w e-commerce.

Podstawowym zadaniem chatbota w ecommerce jest wsparcie
sprzedazy. Realizujemy to zadanie na 2 sposoby. Po pierwsze,

dla klientow bedacych ,wysoko” w lejku sprzedazowym traktujemy
chatbota jako pomoc w poszukiwaniu wiedzy o naszych

produktach. Rozwijamy baze wiedzy i pozwalamy klientowi

Magdalena Witkiewicz

Specjalista E-commerce,
Canal+

dotrzeé do niej za pomocag drzewa linkdw lub poprzez rozmowe

z botem. Drugim sposobem jest aktywne wsparcie konsultantéw
w domykaniu sprzedazy: jezeli chatbot wyczuje u klienta intencje
zakupowe, przechodzi do badania potrzeb — jest to szereg pytan
na temat preferencji/zainteresowan klienta. Nastepnie tacy klienci
sg przetgczani do konsultanta. Dzieki temu konsultanci otrzymuijg
wiedze na temat klienta i nie poswiecajg czasu na zadawanie

wcigz tych samych pytan.

Chatbot w naszym sklepie nie ma mozliwosci przyjecia
zamowienia — robig to tylko konsultanci. Mysle, ze zostaniemy
przy tym rozwigzaniu — na poziomie ,poszukiwania wiedzy”
chatbot jest bardzo uzytecznym narzedziem, ale nie powierzymy
mu ryzyka zwigzanego z finalizacjg sprzedazy — do tego jeszcze

dtugo potrzebni bedg prawdziwi ludzie.

Gtos biznesu ¢ 98



Gtos biznesu

W Autopay zdecydowalismy sie na wdrozenie chatbota, aby mdc natychmiastowo reagowac na
problemy naszych uzytkownikow. Gdy tylko klient napotka trudnosci przy rejestracji do naszej ustugi
lub tez w trakcie jej uzywania moze liczy¢ na btyskawiczne wsparcie. Eva, bo tak nazywa sie nasz
bot, skontaktuje sie uzytkownikiem i pomoze w rozwigzaniu problemu. Dzieki jej wsparciu nasi klienci
nie muszg szukac kontaktu z nami, bo to my dzwonimy do nich. Zaletg stosowania chatbota jest
takze to, ze moze obstuzy¢ kilkaset potgczen jednoczesnie. Dla klienta oznacza to brak koniecznosci
czekania w kolejce na potgczenie. Stosujgc boty mozemy takze catkowicie zrezygnowac z wybierania
tematu rozmowy na klawiaturze telefonu. Po opisaniu problemu Eva sama uzna, czy moze pomaoc

W rozwigzaniu problemu, czy tez potrzebuje wsparcia jednego z naszych konsultantéw.

Mitosz Kurzawski

CEOQ,
Autopay

Gtos biznesu €4 99



Gtos biznesu

Udostepnienie chatbota dla klientow, to efekt duzego naktadu pracy i badan. Jednak to nie koniec.
Naszym chatbotem opiekuje sie specjalnie powotany zespdt, ktéry czuwa nad tym, aby Santi dalej
sie rozwijat i prawidtowo reagowat na pytania klientéw. Pierwsze wyniki sg bardzo obiecujgce -
Santi osigga skuteczno$¢ 98% przy udzielaniu prawidtowych odpowiedzi na zapytania klientow.

Przywigzujemy tez szczegdlng uwage do osobowosci Santiego, dzieki czemu rozmowa z chatbotem

jest naturalna i swobodna.

Kinga Jagodzinska
Customer Journey Specialist,
Santander

Gtos biznesu €4 100



Przeprowadzone przez nas badanie ilosciowe wsréd uzytkownikow
chatbotdw, a takze analiza chatbotow réznych branz ukazata pole

do usprawnien wielu interfejséw konwersacyjnych.

Przeprowadzone przez nas badanie ilosciowe wsréd uzytkownikow
chatbotdw, a takze analiza tych rozwigzan w réznych branzach oraz
gtos ich przedstawicieli ukazata nam stan rynku chatbotéw w Polsce
na koniec 2020 roku. Widzimy wielki potencjat dla rozwoju interfejséw

konwersacyjnych, ale réwniez pole do usprawnien.

Najpowazniejszym i jednoczesnie najczestszym problemem, jaki

napotykajg uzytkownicy podczas rozmow z botem to fakt, ze ten nie

Podsumowanie raportu

rozumie zadanego pytania. Nie bedziemy (przynajmniej w najblizszych
latach) w stanie obej$¢ tego problemu, natomiast nigdy nie powinnismy
zostawiac uzytkownika samego ze swoim problemem. Chatbot
powinen zawsze zaproponowac jakies alternatywne rozwigzanie

(jak odestanie do menu rozmowy, czy propozycja potgczenia

z cztowiekiem).

Idealny chatbot bedzie w stanie zrealizowacé cel kontaktu w sposob
fatwy, szybki i przyjemny. Najlepsze boty bedg obstugiwac tekst,
ale takze elementy wzbogacajgce i utatwiajgce interakcje. Dobre

praktyki wyszczegolnione w tym raporcie mogg pomaoc to osiggnad.
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Masz pytania?
Wyslij je na raport@symetria.pl
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Chcesz wiedzie¢ jak projektowaé przyjazne
uzytkownikom interfejsy konwersacyjne?

Zapisz sie na szkolenie UX chatbotow:

Chce sie zapisaé

Anna Schneider
Trenerka szkolenia



https://uxupgrade.pl/szkolenie/ux-chatbotow?utm_source=raport-chatboty&utm_medium=raport-chatboty&utm_campaign=raport-chatboty
https://uxupgrade.pl/?utm_source=raport-chatboty&utm_medium=raport-chatboty&utm_campaign=raport-chatboty

A moze chcesz zoptymalizowaé¢ tresci dla
chatbota w swojej organizacji?

Skontaktuj sie z nami, a my zorganizujemy
warsztaty dopasowane do Twoich potrzeb:

Skontaktuj sie

SYMETRIA

)
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Symetria UX Sp. z o.0.

ul. Wyspianskiego 10/3
60-749 Poznah

NIP: 779-242-40-20
KRS: 0000521812
REGON 302809682

biuro@symetria.pl
tel:+48 61 864 36 55

SYMETRIA

¢

Symetria to agencja specjalizujgca sie w pro-
jektowaniu i badaniach UX produktow, ustug,
interfejséw na wszystkich punktach styku
klienta z marka.

Wspétpracujemy m.in. z Mastercard, BLIK,
Santander, ING, Zabka, OLX, Canal+, Brid-
gestone. Jako jedyni w Polsce nalezymy do
miedzynarodowego stowarzyszenia UXal-
liance.

4 UX UPGRADE

UX Upgrade to platforma szkoleniowa agre-
gujaca szkolenia z narzedzi i metod UX.
W oparciu o mape kompetencji UX uczestni-
cy moga dopasowac odpowiednie szkolenie
do zajmowanego stanowiska i etapu kariery.
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