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3Kontekst badania

Kontekst badania
Coraz więcej firm zmierza ku interfejsom konwersacyjnym, 

odpowiadając na rosnącą popularność tych rozwiązań wśród klientów.

Chcąc osiągnąć niezapomniane doświadczenie korzystania z chatbota 

musimy uwzględnić 3 głosy. 

Z perspektywy użytkownika chatboty stanowią wygodną formę 

komunikacji z firmą. Chatboty umożliwiają także personalizację 

doświadczeń, a ta z kolei przekłada się na lepszy UX (User Experience).

Z perspektywy rynku, boty umożliwiają automatyzację powtarzalnych 

i przewidywalnych zadań w dużej skali. Taka automatyzacja pozwala 

oczywiście ograniczać koszty. Firma jest w stanie obsłużyć większą 

liczbę użytkowników w tym samym czasie.

Z biznesowego punktu widzenia, chatbot nie tylko odpowiada na 

zapytania i skutecznie rozwiązuje zgłaszane problemy. To ważny 

element firmy, który ma swoją osobowość, spójną z wizerunkiem 

organizacji.

Głos
Biznesu

Głos
Użytkownika

Głos
Rynku

Postanowiliśmy sprawdzić jak brzmią one w Polsce w Q4 2020 roku.
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Głos użytkownika
W celu poznania głosu użytkownika w październiku 2020 roku 

przeprowadziliśmy badanie ilościowe metodą CAWI na próbie 259 

respondentów.

Celem badania było poznanie doświadczeń osób korzystających z chatbotów, 

a także ich oczekiwań względem tego typu interfejsów.  

Weryfikowaliśmy, w jakich sytuacjach użytkownicy korzystają z chatbotów, 

dlaczego decydują się na rozmowę z botem, a także jakie są ich największe 

wady i zalety. Zbadaliśmy również jakie są postawy użytkowników względem 

różnych rozwiązań stosowanych w chatbotach (m.in. awatar/wizerunek 

chatbota, stosowanie przycisków, itd.).
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Głos czy tekst?

N=259

Ponad połowa użytkowników preferuje tekstowy kanał 

komunikacji. Oprócz kwestii wygody pojawia się także 

kwestia bezpieczeństwa - respondenci czują się bardziej 

anonimowo i nie mają obaw, że ktoś ich nagrywa.

Głos użytkownika - wyniki
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W jakich sytuacjach 
najczęściej korzystamy 
z chatbotów?

N=259

Niemal połowa użytkowników (45%) korzystała z bota, 

aby poznać ofertę firmy. Na drugim miejscu znalazło się 

zgłoszenie błędu / awarii (41%), a na trzecim reklamacja 

(27%).  

Najmniej użytkowników korzysta z botów do planowania 

wakacji (równe 14%).
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Dlaczego chatbot, a nie 
rozmowa z człowiekiem?

N=259

Użytkownicy preferują rozmowę z botem ze względu 

na czas oczekiwania na odpowiedź - 36% oczekuje 

jej natychmiast. Dla 21% chatboty są najprostszym 

sposobem komunikacji z firmą. 

Blisko 1/4 użytkowników woli jednak kontakt 

z człowiekiem zamiast z botem.

Głos użytkownika - wyniki



8

W poszczególnych branżach...

Pytaliśmy użytkowników, w jakich sytuacjach chcieliby korzystać 

z chatbotów. Najczęściej padały propozycje związane z obsługą klienta, 

tzn. reklamacje, zgłaszanie awarii, sprawdzanie dostępności produktu. 

Ale wśród propozycji znalazły się także m.in. załatwianie spraw 

urzędowych (np. ZUS, PUP, starostwa i ratusze), umówienie na wizytę, 

czy wyszukiwanie optymalnych połączeń podczas podróżowania. 

Użytkownicy nie chcą natomiast korzystać z botów w finansach (44%), medycynie (39%), prawie (29%), czy 

w nieruchomościach (23%). Podobnie jak w zeszłym roku, także w 2020 użytkownicy są najmniej skłonni by 

korzystać z bota do obsługi swojego konta bankowego.

Użytkownicy deklarowali, że chętnie korzystaliby z botów w telekomunikacji (48%), modzie (39%), mediach/

sztuce (35%), czy urodzie (34%). 

N=259

N=259

Głos użytkownika - wyniki
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Marki, które kojarzą się 
użytkownikom z chatbotami

N=259

Wśród marek, które najbardziej kojarzą się użytkownikom 

z chatbotami, najczęściej wymieniany był Facebook 

i Messenger. Wynika to prawdopodobnie 

z faktu, że to właśnie na tej platformie 

użytkownicy mają najczęściej 

do czynienia z różnymi chatbotami. 

Na kolejnym miejscu uplasował się 

Orange, a zaraz za nim takie marki jak 

InPost, czy Allegro.

Głos użytkownika - wyniki
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Zalety i wady chatbotów

Niezależnie od branży, użytkownicy wskazują na podobne 

wady i zalety chatbotów. Największą zaletą jest ich 

dostępność - można korzystać z nich o każdej porze dnia 

i nocy. Największą wadą natomiast - to, że bot 

nie rozumie zadanego przez użytkownika pytania.

N=259

Głos użytkownika - wyniki
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poznamy głos rynku i przyjrzymy się dokładnie wybranym 

chatbotom z 4 branż. Wskażemy konkretne zalety danych 

rozwiązań, ale także kwestie do poprawy.

Zachęcamy do sprawdzenia dobrych praktyk i problemów 

we wszystkich wymienionych w raporcie branżach. 

Przykładowo, elementy opisane w botach branży finansowej 

mają także odzwierciedlenie w botach pozostałych branż. 

W kolejnej
części raportu...
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Głos rynku

Głos rynku - wprowadzenie

W celu poznania głosu rynku w październiku 2020 przeprowadziliśmy 

benchmark z elementami analizy eksperckiej chatbotów w 4 polskich 

branżach.

Ekspertki Symetrii UX weryfikowały i oceniały elementy wybranych chatbotów 

pod kątem poziomu użyteczności prezentowanych w nich treści oraz funkcji. 

Analiza została wykonana z wykorzystaniem metody cognitive walktrough 

(wędrówki poznawczej).

W analizie oparto się także na heurystykach opracowanych przez Nielsen 

Norman Group.
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Uwzględnione branże
Benchmark polskich chatbotów

Finanse Telekomunikacja
i media

Turystyka Retail



Finanse

Finanse
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Branża finansowa, podobnie jak wiele innych, podąża w kierunku tańszej 

i przede wszystkim prostszej obsługi klientów. Dzięki chatbotom banki, 

firmy pożyczkowe, czy fintechy mogą np. spersonalizować ofertę 

do indywidualnych oczekiwań klienta.

W finansach można zaobserwować 2 kierunki, w których tworzone 

są chatboty:

przekazujące informacje dotyczące np. godzin otwarcia placówek, 

czy odpowiadające na podstawowe informacje ofertowe. Korzystać 

z nich mogą klienci, ale też nie-klienci.

które potrafią np. zrealizować przelew, czy przeszukać historię 

transakcji. Są dostępne dla klientów.

boty typowo informacyjne

boty zadaniowe

Przykład: bot Santi (Santander Bank Polska).

Przykład: Talk2IKO (PKO Bank Polski)

Dzięki chatbotom banki, 
firmy pożyczkowe czy 
fintechy mogą  
np. spersonalizować ofertę 
zgodnie z oczekiwaniami 
klienta.
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RITA
Revolut

Chatbot dostępny jest w aplikacji Revolut. 

Odpowiada na podstawowe pytania związane z obsługą klienta 

(np. czy wypłaty z bankomatów są płatne, jak ustawić płatność 

cykliczną), a także podaje aktualne kursy walut.

RITA to skrót od Revolut’s Intelligent Troubleshooting Assistant.
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RITA

Dobre praktyki

1.  Odnośniki wewnątrz wiadomości

W treści wiadomości zawarte są odnośniki kierujące do konkretnych 

miejsc lub dokumentów na stronie. Wyróżnione zostały kolorem 

i podkreśleniem. 

Takie rozwiązanie stosuje także: 

•	 Wirtualny Asystent, ING; 

•	 Wirtualny Doradca, CANAL+;

•	 Tomoko Wirtualny Doradca, Toyota Bank;

•	 Santi, Wirtualny Asystent, Santander 
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RITA Jeśli użytkownik napisze, że chce porozmawiać z konsultantem, 

to zostaje z nim automatycznie połączony. Dobrą praktyką jest także 

podanie przybliżonego czasu oczekiwania na połączenie.

Po przełączeniu na tryb rozmowy z konsultantem, w okienku czatu 

pojawia się jego/jej zdjęcie, a w górnym pasku czatu także jego/jej imię. 

Dzięki temu, użytkownik ma pewność z kim prowadzi rozmowę. 

Dobre praktyki

2.  Połączenie z konsultantem
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RITA

Dotyczy to sytuacji, w której RITA nie zrozumie pytania. Jest 

to szczególnie istotny moment, w którym nie należy zostawiać 

użytkownika samego ze swoim problemem, a osoby nieznające 

angielskiego w takiej właśnie sytuacji są postawione. 

Podobny problem można zaobserwować w bocie Eva, Aliexpress.

Warto ulepszyć

1.  Niektóre wiadomości wyświetlane są w języku 
angielskim
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RITA Wiadomości są bardzo rozbudowane, co utrudnia dokładne zapoznanie 

się z treścią. 

Warto by było rozbić treść na kilka wiadomości i w razie potrzeby 

pogrubić najistotniejsze informacje. 

Warto ulepszyć

2.  Długie bloki tekstowe
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Asystent (Talk2IKO)
PKO Bank Polski

Chatbot dostępny jest w aplikacji IKO (po zalogowaniu). 

Obsługuje zarówno kanał głosowy, jak i tekstowy. 

Oprócz odpowiadania na pytania związane z obsługą klienta, ofertą, 

potrafi także zrealizować przelew, przeszukać historię transakcji, 

czy uzyskać kod BLIK. 
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Talk2IKO

Dobre praktyki

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

Bot upewnia się, żeby uniknąć dalszych nieporozumień (tym samym 

realizuje jedną z heurystyk użyteczności, tj. zapobieganie błędom). 
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Potrafi przejść z “pogaduszek” na tematy związane z jego specjalizacją. 

Dobre praktyki

2.  Posługuje się krótkimi i prostymi zdaniami, 
a także jest zorientowany na celTalk2IKO
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Wirtualny asystent
ING

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

Odpowiada na podstawowe pytania związane z obsługą klienta i ofertą.
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W
irtualny asystent

Dobre praktyki

1.  Automatyczne podpowiedzi

Podczas wpisywania wiadomości wyświetlane są podpowiedzi. 

Dodatkowo, w podpowiedziach wyróżniono na pomarańczowo słowa, 

które wpisał użytkownik.

Automatyczne odpowiedzi są stosowane także w: 

•	 Eva, Aliexpress;

•	 Tomoko Wirtualny Doradca, Toyota Bank;

•	 Santi Wirtualny Asystent, Santander;

•	 Wirtualny Doradca, CANAL+ 
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Wirtualny asystent ING proponuje połączenie z konsultantem 

(w przypadku, gdy nie odpowiedział na pytanie lub użytkownik chciałby 

więcej informacji), podając przy tym istotną informację o godzinach 

pracy konsultantów banku. 

Dobre praktyki

2.  Dostępność godzinowa konsultantów

W
irtualny asystent
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Tomoko Wirtualny Doradca
Toyota Bank

Chatbot dostępny jest na stronie Toyota Bank. Odpowiada na pytania 

związane z ofertą banku i obsługą klienta.
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Tom
oko

Dobre praktyki

1.  Lista pokrewnych i popularnych tematów jest 
wyświetlana z boku

Użytkownik od razu widzi listę tematów, na które bot będzie 

znał odpowiedź. Po wybraniu jednego z nich, wyświetla się 

ono w formie hasła wpisanego przez użytkownika. Dzięki 

temu użytkownik nie musi pisać samodzielnie na klawiaturze, 

co znacznie przyspiesza rozmowę z botem. 
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Tom
oko

Dobre praktyki

2.  Unikalny i charakterystyczny dla marki awatar 
bota

Awatar bota nie powinien budzić skojarzeń z człowiekiem. 

Dobrze też, by wywoływał pozytywne emocje. Wizerunek 

chatbota może być wykorzystywany do identyfikacji marki. 

W tym przypadku, zgrabnie nawiązuje do Japonii, z którą 

są kojarzone samochody marki Toyota. 
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Tom
oko

Dobre praktyki

3.  Możliwość oceny pracy bota zarówno w oknie 
dialogowym, jak i po jego zamknięciu

Bot na stronie Toyota Bank zachęca do udzielania informacji 

zwrotnej w dwóch momentach: w trakcie rozmowy w oknie 

dialogowym oraz po jego zamknięciu, w postaci ankiety. Dzięki 

temu istnieje większa szansa, że użytkownicy udzielą feedbacku, 

a tym samym będzie można poprawić działanie bota.
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Warto ulepszyć

1.  Udzielanie nieadekwatnych odpowiedzi

Tomoko na proste hasło “zginęła mi karta”, sugeruje ofertę kart 

debetowych i kredytowych. Bot niepoprawnie zidentyfikował 

intencję - rozpoznał słowo “karta”, lecz nie poradził sobie 

ze zwrotem “zginęła mi”. Kwestie takie jak zaginięcie karty, 

są na tyle kluczowe, że powinny być opracowane w pierwszej 

kolejności. 

Tom
oko
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Ewa, Wirtualny Doradca
Plus Bank

Chatbot dostępny jest na stronie Plus Bank. Odpowiada na podstawowe 

pytania związane z ofertą banku i obsługą klienta.
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Ew
a

Dobre praktyki
1.  Wyświetlanie filmów instruktażowych w oknie czatu

W przypadku niektórych czynności łatwiej jest je pokazać niż opisać. Szybką i skuteczną 

formą pomocy są krótkie filmy wideo, które bot wysyła w oknie rozmowy. 
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Ew
a

Warto ulepszyć
1.  Nienaturalne działania awatara

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

ust modelki, mający symbolizować prawdziwą mowę. W tym czasie przy pomocy syntezatora mowy 

odtwarzany jest także tekst odpowiedzi bota. Rozwiązanie to daje nienaturalne wrażenie i może wpływać 

negatywnie na doświadczenie użytkownika. 

Ponadto, o ile syntezator mowy może być 

przydatny dla osób słabo widzących, o tyle 

ruchome zdjęcie nie posiada żadnej praktycznej 

funkcji. Jeśli animacja nie jest dopracowana, 

to lepiej z niej zrezygnować.



35Finanse

Ew
a

Warto ulepszyć
2.  Niestandardowy interfejs okna czatu

Pytanie użytkownika wyświetlane jest poniżej zdjęcia doradcy, a odpowiedź w oknie 

rozmowy. Po zadaniu kolejnego pytania poprzednia odpowiedź znika. Wiążą się z tym 

dwa problemy. Po pierwsze, użytkownik nie ma możliwości powrotu do odpowiedzi 

bota, np. w celu porównania warunków oferty. 

Po drugie, nie jest to naturalny sposób, 

w jaki odbywa się komunikacja na czacie.
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Santi, Wirtualny asystent
Santander

Chatbot dostępny jest na stronie banku Santander, w części “Pomoc 

i kontakt”. 

Odpowiada na pytania związane z ofertą dla klientów indywidualnych 

a także podstawowymi kwestiami związanymi z obsługą klienta 

(np. pomoc przy logowaniu). 
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Santi

Dobre praktyki

1.  Umieszczenie słownika w Opcjach bota

Słownik pojęć będzie bardzo przydatny dla użytkowników 

nieobeznanych z bankową terminologią. 
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Santi

Dobre praktyki

2.  Etykieta “Uczę się” przy awatarze

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

poinformować użytkownika. W przypadku, gdy bot nie będzie znać 

odpowiedzi na pytanie, taka etykieta wraz z przyjaznym awatarem

chatbota mogą mieć wpływ na większą wyrozumiałość użytkowników.
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Santi

Dobre praktyki

3.  Bot obsługuje hasło “pomoc” - zarówno 
w wiadomości, jak i w Opcjach bota. 

Bot zapewnia, że mimo, że użytkownik może potrzebować pomocy, 

to bot wciąż się rozwija i w przyszłości będzie działał lepiej. Bot 

przewiduje z czego może wyniknąć wybranie “Pomocy” przez 

użytkownika i wyjaśnia jak należy obsługiwać czat z botem. Oferuje 

także połączenie z doradcą.



Telekomunikacja
 i media
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Firmy telekomunikacyjne - zwłaszcza te, które obsługują duże obszary 

kraju - mają duże bazy klientów. Wiąże się to ogromną liczbą osób 

dzwoniących na infolinię, czy tych piszących do firm na czacie. Dlatego 

właśnie duże telekomy umożliwiają obsługę i wsparcie klienta 24h 

na dobę. 

Zgłoszenia od klientów spływają nieustannie, dotyczą problemów 

i awarii (coś nie działa, pobrano zbyt wysoką kwotę za usługę, potrzeba 

pomocy w konfiguracji sprzętu, itd.). Ponadto, klienci chcą pomocy 

“w tej chwili”.

W tej sytuacji, wyposażenie działu wsparcia klienta w chatbota zdaje się 

być odpowiedzią na wiele problemów tej branży.

Wyposażenie działu wsparcia 
klienta w chatbota zdaje się 
być odpowiedzią na wiele 
problemów tej branży.

Co interesujące, w przeprowadzonym przez nas badaniu, 

jedną z marek silnie kojarzących się użytkownikom 

z chatbotami było Orange. 



42Telekomunikacja

Wirtualny Doradca
Canal+

Chatbot dostępny jest na stronie CANAL+ na podstronie Pomoc. 

Odpowiada na podstawowe pytania związane z obsługą klienta 

(np. jak podłączyć dekoder do Internetu, co zrobić w przypadku gdy 

nie działa telewizja, czy w jaki sposób przedłużyć umowę). 
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W
irtualny Doradca

Dobre praktyki

1.  Bot umożliwia przekierowanie rozmowy  
do konsultanta

Na dole okienka czatu znajduje się czytelny przycisk.
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Dobre praktyki
2.  Umożliwia feedback

Na dole okienka czatu znajdują się gwiazdki, które umożliwiają 

ocenę bota. Po kliknięciu oceny pojawia się pytanie o komentarz, 

gdzie użytkownik może rozszerzyć swoją wypowiedź - użytkownik 

może wpisać swój komentarz do oceny. Dzięki takiemu rozwiązaniu 

w łatwy sposób można zbierać cenny feedback, który może pomóc 

w ulepszaniu chatbota.

Ocenić bota można także w:

•	 RITA, Revolut;

•	 Wirtualny Asystent, H&M,;

•	 Tomoko Wirtualny Doradca, Toyota Bank

W
irtualny Doradca
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Warto ulepszyć
1.  Zostawianie użytkownika samego ze swoim 

problemem

Bot na stwierdzenie “nie o to mi chodziło” odpowiada “ciągle się uczę”. 

Podaje co prawda powód, dla którego nie zrozumiał właściwie pytania, 

ale nie rozwiązuje problemu użytkownika.

Mógłby np. poprosić o przeformułowanie pytania, albo wskazać, 

że użytkownik może połączyć się z konsultantem. 

W
irtualny Doradca

43% respondentów uważa, że w sytuacji, w której bot nie rozumie 

zadanego pytania, powinien przekierować do człowieka.
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Warto ulepszyć

2.  Wiadomości chatbota i użytkownika się “zlewają”

Należałoby odróżnić je graficznie od siebie, np. w postaci “dymków”. 

Podobny problem występuje w chatbocie: 

•	 Konsultant, Castorama

W
irtualny Doradca



47Telekomunikacja

Warto ulepszyć

3.  Język jest za mało konwersacyjny

Można odnieść wrażenie, że teksty są skopiowane ze strony. Zamiast 

doświadczenia chatbota, mamy raczej doświadczenie wyszukiwarki 

treści. 

Podobny problem można zaobserwować w:

•	 RITA, Revolut;

•	 Tomoko Wirtualny Doradca, Toyota Bank, 

W
irtualny Doradca
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Max Sztuczna Inteligencja
Orange

Chatbot dostępny jest w aplikacji Orange. 

Obsługuje dwa kanały komunikacji: głos (dzwoniąc na infolinię) i tekst 

(na czacie).

Odpowiada na pytania związane z obsługą klienta, w tym pomocą 

techniczną. Potrafi zdiagnozować przyczynę awarii, podać kod PUK, 

czy kwotę faktury do zapłaty. 
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M
ax

Dobre praktyki

1.  Czytelny interfejs czatu

Każda wiadomość zawiera się w osobnym dymku wraz z informacją 

o nadawcy („Max”, „Ty”), którą można znaleźć na górze.
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M
ax

Warto ulepszyć
1.  W przypadku, gdy nie zna odpowiedzi na zadane 

pytanie, od razu łączy z doradcą

Może to stanowić zaskoczenie dla użytkownika - ma świadomość, 

że pisze z programem, aż nagle dołącza do rozmowy człowiek. 

Max powinien pozwolić użytkownikowi zdecydować, czy ten chce 

połączyć się z doradcą. 

24% respondentów wskazuje, że chatboty są dobre dla osób 

nieśmiałych, a 13% wskazuje, że nie muszą w rozmowie 

z nimi bać się zadawać „głupich pytań”.



Turystyka
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Przeciętny turysta ma dzisiaj praktycznie nieograniczone możliwości 

wyboru środków transportu i destynacji. Wzrosła także konkurencja 

na rynku. W walce o klienta liczą się rozwiązania, które mogą 

po pierwsze usprawnić sprzedaż i obsługę podróżujących, ale także 

personalizować treści, co może przełożyć się na lepsze doświadczenia 

użytkownika. 

Wiele aspektów podróży wymaga drobiazgowego planowania - 

przekłada się to na wiele połączeń, e-maili i odwiedzin w biurach 

podróży. Chatbot turystyczny ma ułatwić drogę do wymarzonych 

wakacji. A z perspektywy biznesowej pozwala firmom na obniżenie 

kosztów obsługi klienta. Jest także bogatym źródłem danych (także 

jakościowych) o użytkownikach. 

Chatbot turystyczny 
ma ułatwić drogę do 
wymarzonych wakacji.
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Pan Walizka wakacyjny chatbot
Travel Planet

Chatbot dostępny jest na stronie Travel Planet, a także na Messengerze. 

Prezentuje oferty wycieczek i odpowiada na podstawowe pytania 

związane z lotami, wizami, czy szczepieniami. Pełni także rolę obsługi 

klienta - odpowie na pytania związane z kwestiami formalnymi, takimi 

jak umowa, dokumenty podróży, ubezpieczenie, czy godziny wylotu. 
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Pan W
alizka

Dobre praktyki

1.  Bot sugeruje przebieg rozmowy

Osoba rozpoczynająca dialog z botem Travel Planet jest w pierwszej 

odpowiedzi bota kierowana na najpopularniejszy temat - wybór 

destynacji wakacyjnej. Wystarczy, że następnie użytkownik kliknie 

“Rozpocznij’, aby Bot zaproponował konkretne kierunki.
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Dobre praktyki

2.  Gotowe odpowiedzi w postaci przycisków

Wprowadzenie możliwości udzielenia odpowiedzi za pomocą gotowego 

przycisku, zamiast konieczności wpisywania danej frazy, usprawnia 

proces uzyskiwania informacji na czacie. 

Przyciski stosują także:

•	 Eva, Aliexpress;

•	 Santi, Wirtualny Asystent, Santander;

•	 wszystkie boty na Messengerze wymienione w tym raporcie.

Pan W
alizka
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Dobre praktyki

3.  Emotikony - nadają konwersacyjny charakter

W przypadku niektórych produktów i usług dobrze sprawdzi się mniej 

formalny ton, który można osiągnąć nie tylko przez stosowanie 

odpowiedniego słownictwa, ale także emotikonów. 

Pan W
alizka
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Dobre praktyki

4.  Menu rozmowy

Użytkownik może się pogubić w trakcie rozmowy, lub zmienić jej 

kontekst. Dlatego dobrą praktyką jest stosowanie elementu, który 

w łatwy sposób umożliwia nawigowanie po rozmowie. 

Pan W
alizka
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Wirtualny asystent
biuro podróży ITAKA

Chatbot dostępny jest na Messengerze. 

Prezentuje oferty wycieczek.
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W
irtualny asystent

Dobre praktyki

1.  Informowanie o poziomie ukończenia rozmowy

Dzięki temu rozwiązaniu zmniejsza się prawdopodobieństwo, 

że użytkownik opuści rozmowę. 
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Warto ulepszyć

1.  Chatbot nie odpowiada, aż nagle do rozmowy 
włącza się konsultant

Po zadaniu pytania przez użytkownika, chatbot przez około pół godziny 

nie wysłał żadnej wiadomości. Po tym czasie, bez uprzedzenia do 

rozmowy włączył się konsultant biura podróży. 

Wirtualny asystent powinien poinformować, że nie zna odpowiedzi 

na pytanie i zaproponować połączenie z doradcą. 

W
irtualny asystent
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Wirtualny asystent
Port Lotniczy Wrocław

Chatbot dostępny jest na stronie portu lotniczego Wrocław.

Chatbot odpowiada na pytania o usługi na lotnisku, pomaga w dotarciu 

na lotnisko, przedstawia dokąd można dolecieć, czy jaka jest pogoda 

w dowolnym miejscu. 
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Dobre praktyki

1.  Możliwość wyboru języka na początku rozmowy

Wśród osób korzystających z chatbota mogą się znaleźć osoby 

niepolskojęzyczne. Wówczas przydatną opcją będzie zaproponowanie 

w pierwszej wiadomości wyboru języka rozmowy. 

W
irtualny asystent
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Dobre praktyki

2.  Lekki, żartobliwy ton bota

W niektórych wiadomościach znajdują się żartobliwe “wstawki”, które 

sprawiają, że rozmowa jest bardziej swobodna. 

W
irtualny asystent
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Dobre praktyki

3.  Kolejne odpowiedzi nie pojawiają się natychmiast - 
bot emuluje pisanie

Użytkownik ma czas przeczytać wiadomość, zanim kolejna przewinie 

ekran w dół i zakryje treść poprzedniej. Wskaźnik pisania wiadomości 

pozwala na udawanie tego, że bot wprowadza tekst na klawiaturze, 

co daje poczucie jego obecności.

Wskaźnik pisania wiadomości stosowany jest w niemal wszystkich 

botach na Messengerze. 

W
irtualny asystent



65Turystyka

Chatbot
Unity Line

Chatbot dostępny jest na Messengerze.

Przedstawia oferty wycieczek, a także odpowiada na podstawowe 

pytania związane z obsługą klienta (np. kwestie związane z odprawą, 

płatnościami, bagażem).
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Dobre praktyki

1.  Chatbot urozmaica oczekiwanie na kontakt z biura

Można sprawdzić ofertę wycieczek, czy wypełnić quiz. 

Chatbot
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Dobre praktyki

2.  Przycisk umożliwiający powrót

Bot ułatwia nawigowanie po rozmowie dzięki zastosowaniu przycisku 

“Powrót”. Dzięki temu, bot może ponownie przedstawić listę tematów, 

w których się specjalizuje. 

Przycisk “Powrót” stosowany jest także w:

•	 Pan walizka wakacyjny chatbot, Travel Planet

Chatbot



Retail
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Chatboty w e-commerce mogą spełniać różnorakie funkcje, 

od rekomendacji produktów, po przejście pełnego procesu zakupowego. 

Boty mogą zapewniać użytkownikom spersonalizowane rekomendacje, 

przesyłać dodatkowe informacje o produktach, edukować, zabawiać, 

czy chociażby zbierać feedback od klientów. Chatbot pomoże także 

w działaniach cross-, czy up-sellingowych.

Rozmowa pomiędzy klientem a sklepem za pośrednictwem 

komunikatora pozwala wytworzyć bardziej osobistą, bezpośrednią 

atmosferę. Może się to przełożyć na lepszy CX (Customer Experience).

W naszym badaniu, 39% użytkowników chętnie 

korzystałoby z chatbotów w branży modowej, a 34% 

w branży beauty. 

Rozmowa pomiędzy klientem 
a sklepem za pośrednictwem 
komunikatora pozwala 
wytworzyć bardziej osobistą, 
bezpośrednią atmosferę.
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Eva
Aliexpress

Chatbot dostępny jest w serwisie Aliexpress, na koncie użytkownika po 

zalogowaniu.

Odpowiada na podstawowe pytania związane z zamówieniem. 
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Eva

Dobre praktyki

1.  Przyjazny avatar chatbota

Nie budzi skojarzeń z człowiekiem i charakteryzuje się 

przyjaznym wyglądem.

W badaniu 39% respondentów preferowało wizerunek 

robota (od różnych wariantów wizerunku człowieka).
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Dobre praktyki

2.  Quick replies

Zastosowanie przycisków pozwala utrzymać konwersację w ryzach, 

ponieważ użytkownikowi przedstawiony jest zestaw gotowych 

odpowiedzi. 

Eva

67% użytkowników podczas rozmowy z chatbotem woli 

przyciski od wpisywania tekstu na klawiaturze.
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Warto ulepszyć

1.  Zbyt wiele przycisków

W przypadku dużej liczby opcji stosowanie przycisków może być 

kłopotliwe dla użytkownika. 

Eva
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Warto ulepszyć

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

Eva
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Warto ulepszyć

3.  Niedopracowana polska wersja językowa

Podczas rozmowy z chatbotem natknąć się można na słowa 

niepoprawnie odmienione, czy po prostu nieadekwatne do sytuacji. 

Eva
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Wirtualny konsultant
Avon

Chatbot dostępny jest na Messengerze.

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

po wybraniu tej opcji odsyła do strony. 
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W
irtualny konsultant

Dobre praktyki

1.  Quiz stanowi angażującą i nienachalną formę 
reklamy produktów

Użytkownik dzięki temu ma poczucie, że rozmowa skupia się na jego 

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

ograniczony jest do 2-3 pytań, więc nie jest obciążający.
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Warto ulepszyć

1.  Brak przejścia do strony produktowej

Chatbot Avon nie wykorzystuje w pełni potencjału tego narzędzia 

do celów biznesowych. “Zobacz więcej” wyświetla informacje 

o produkcie w oknie czatu. Zarówno w karuzeli jak i w informacjach 

wyświetlanych po kliknięciu “Zobacz więcej” nie ma linku do strony, 

na której można zakupić produkt.

Jest to także błąd z perspektywy użyteczności, gdyż aby zakupić 

sugerowany kosmetyk, użytkownik musi samodzielnie wejść na stronę 

producenta i ponownie go wyszukać. 

W
irtualny konsultant
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Konsultant
Castorama

Chatbot dostępny jest na stronie Castorama.pl w zakładce Pomoc. 

Odpowiada na pytania związane z obsługą klienta (np. co zrobić 

w przypadku zapomnianego hasła, kwestie związane z fakturami, 

opcjami dostawy, itp.).
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Warto ulepszyć

1.  Brak wyraźnego wskazania, czy rozmowa odbywa 
się z botem czy z człowiekiem

Przycisk “Połącz z konsultantem” w lewym dolnym rogu jest 

mało widoczny.

Konsultant
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Warto ulepszyć
2.  Samoczynne włączenie się konsultanta do rozmowy

Może to stanowić zaskoczenie dla użytkownika - ma świadomość, że pisze 

z programem, aż nagle dołącza do rozmowy człowiek. Chatbot powinien pozwolić 

użytkownikowi zdecydować, czy ten chce połączyć się z doradcą. 

Podobny problem występuje w chatbocie:

•	 Max Sztuczna Inteligencja, Orange;

•	 Wirtualny Asystent, ITAKA

Konsultant
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Wirtualny asystent
H&M

Chatbot dostępny jest na stronie H&M w zakładce Obsługa Klienta. 

 

Odpowiada na podstawowe pytania związane z Obsługą Klienta 

(zarówno sklepu online, jak i stacjonarnych). 
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W
irtualny asystent

Dobre praktyki

1.  Możliwość powiększenia czcionki

Ze względu na to, że okno czatu ma ograniczoną powierzchnię, 

czcionka wiadomości często jest mniejsza w stosunku do pozostałych 

treści na stronie. Aby ułatwić odczyt rozmowy, okno chatu posiada 

możliwość powiększenia czcionki.

Jest to element zwiększający dostępność strony. 
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W
irtualny asystent

Dobre praktyki

2.  Bot informuje, jaki jest zakres informacji, których 
może udzielić

Dzięki temu oszczędzany jest czas użytkownika, który bez takiej 

informacji może próbować uzyskać odpowiedzi na pytania spoza 

zakresu wiedzy bota.
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W
irtualny asystent

Dobre praktyki

3.  Doprecyzowane pytania

Gdy Wirtualny Asystent H&M uzyska niekompletne pytanie, to zamiast 

odpowiadać, że nie rozumie lub poprosić o doprecyzowanie, sam 

przedstawia możliwe opcje uszczegółowienia pytania (i to w wygodnej 

formie linków).  
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Chatbot
Decathlon

Chatbot dostępny jest na stronie Decathlon w sekcji Pomoc. 

Odpowiada na podstawowe pytania związane z Obsługą Klienta (status 

zamówienia, zwrot produktu, itp.)
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Chatbot

Dobre praktyki

1.  Wyjaśnienie, czym jest chatbot

 Bot w pierwszych wiadomościach sugeruje, że można go zapytać, 

czym właściwie jest Chatbot. 

Dodatkowo w wyjaśnieniu opisuje sposób swojego działania. 
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Dobre praktyki

2.  Czytelne rozróżnienie klikalnych elementów

Przyciski nawigują po rozmowie (po kliknięciu przycisk staje się 

wiadomością użytkownika, na którą odpowiada chatbot). Natomiast 

hiperłącza przekierowują na stronę, która otwiera się w nowej karcie. 

Dzięki spójności działania poszczególnych elementów, użytkownik 

wie czego spodziewać się po ich użyciu i może sprawniej 

obsługiwać rozmowę.

Chatbot
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Warto ulepszyć

1.  Brak propozycji kontynuacji rozmowy

Wyjściem z tej sytuacji byłoby zaproponowanie przez bota kolejnych 

tematów pomocy przez bota (np. “Czy w czymś jeszcze mogę 

Ci pomóc?” z tematami pomocy na przyciskach). 

Chatbot
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Wirtualny konsultant
Dulux

Chatbot dostępny jest na stronie Dulux.

Pomaga w dobraniu odpowiedniego produktu Dulux. 
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W
irtualny konsultant

Dobre praktyki

1.  Możliwość załączenia zdjęcia

Użytkownik ma możliwość szybkiego przesłania zdjęcia. 

Chatbot co prawda nie analizuje zdjęcia, tylko proponuje rozmowę 

z Obsługą Klienta. 
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Dobre praktyki

2.  Doładowywanie opcji

W przypadku bardzo dużej ilości opcji do wybrania, chatbot ogranicza 

się do pokazania 8 z nich, z możliwością załadowania kolejnych ośmiu 

poprzez kliknięcie na “Pokaż więcej”.

W
irtualny konsultant



Czytelny interfejs 
okna czatu

Odnośniki /
hiperłącza 
wewnątrz 

wiadomości
Stosowanie 
przycisków

Przycisk 
umożliwiający 

powrót

Zaproponowanie 
połączenia 

z konsultantem

Automatyczne 
podpowiedzi (przy 
polu tekstowym)

Wskaźnik pisania 
wiadomości

Możliwość 
oceny chatbota 

(feedback) Słownik pojęć
Obsługiwanie 

hasła „pomoc” Menu rozmowy
Możliwość wyboru 

języka
Opcja zmiany 

wielkości czcionki

RITA, Revolut ll ll ll ll ll ll
Asystent (Talk2IKO), PKO Bank Polski ll ll ll ll

Wirtualny asystent, ING ll ll ll
informacja o infolinii, 

link do formularza 
kontaktowego ll ll

Tomoko Wirtualny Doradca, Toyota Bank ll ll ll ll ll ll
Ewa, Wirtualny Doradca, Plus Bank ll

informacja o infolinii 
lub link do formularza 

kontaktowego ll ll
Santi, Wirtualny asystent, Santander ll ll ll ll ll ll ll ll

Wirtualny Doradca, CANAL+ ll ll ll ll ll
Max Sztuczna Inteligencja, Orange ll ll łączy bez pytania ll ll

Pan Walizka wakacyjny chatbot, Travel 
Planet ll ll ll

łączy bez pytania 
(po kilku nieudanych 

próbach odp. 
na pytanie)

ll ll
Wirtualny asystent, biuro podróży ITAKA ll ll ll ll ll ll

Wirtualny asystent, Port Lotniczy Wro-
cław ll ll ll ll ll ll ll

Chatbot, Unity Line ll ll ll ll ll ll
Eva, Aliexpress ll ll ll

Wirtualny konsultant, Avon ll ll ll ll
Konsultant, Castorama ll ll ll ll ll

Wirtualny Asystent, H&M ll ll ll ll ll
Chatbot, Decathlon ll ll ll ll ll ll ll ll ll

Wirtualny konsultant, Dulux ll ll ll ll ll ll ll

Benchmark polskich chatbotów Q4 2020
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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
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Na koniec... Każdy chatbot jest złożonym programem, który integruje niekiedy wiele 

różnych rozwiązań np.: przetwarzanie języka naturalnego (ang. Natural 

Language Processing, NLP), rozpoznawanie obrazów, analizę sentymentu 

(nastawienia emocjonalnego rozmówcy), Big Data, czy uczenie maszynowe 

(ang. machine learning). Chatboty można tworzyć na różnych platformach, 

takich jak Messenger, Slack, WhatsApp, ale mogą też być zaimplementowane 

bezpośrednio na stronie internetowej. 

Niezależnie od typu chatbota, jego interfejs powinien być maksymalnie prosty, 

tak by nie obciążać poznawczo użytkownika. Powinien skupić się na samej 

rozmowie z chatbotem, a nie na różnych dodatkowych opcjach niezwiązanych 

bezpośrednio z samą rozmową.
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Głos biznesu

Głos biznesu - wprowadzenie

Osiągnięcie niezapomnianego poziomu UX nie jest możliwe bez spełnienia 

potrzeb biznesu.

Na kolejnych slajdach przedstawiamy głos przedstawicieli organizacji, które 

zdecydowały się na uruchomienie chatbota.

Poznasz źródła tych decyzji oraz cele i wyzwania jakie napotykają firmy 

w zależności od branż, w których działają.
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Vinodh Rajamoney

Z uwagi na dużą liczbę połączeń z klientami w naszym Contact Center, dodatkowo potęgowaną przez 

pandemię COVID, szukaliśmy rozwiązania, które wesprze naszych doradców i sprawi, że będziemy 

w stanie odpowiedzieć na każdą potrzebę naszych klientów.

Aby sprostać temu wyzwaniu powstał nasz ChatBot „Asia”.

Asia zajmuje się dziś najczęściej zadawanymi pytaniami, które otrzymujemy od naszych klientów 

w zakresie obsługi kredytów, kart oraz logowania do bankowości internetowej. Nieustannie uczy się 

i pogłębia wiedzę o naszych produktach bankowych. Ilekroć klient wymaga dodatkowego wsparcia 

nasi doradcy są gotowi do przejęcia rozmowy, co prawdziwie demonstruje podejście 100% Human 

i 100% Digital w naszej filozofii obsługi klienta.

Director of Contact Center, 
Credit Agricole

Głos biznesu
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Joanna Staude-Potocka

Wiemy, jak bardzo nasi klienci cenią swój czas, dlatego bot stał się kolejnym kanałem komunikacji, 

który im udostępniliśmy. Bot jest na stronie zabka.pl oraz na oficjalnym profilu sieci na Facebooku. 

Program odpowiada na podstawowe pytania klientów oraz po zalogowaniu udziela odpowiedzi 

na pytania użytkowników aplikacji mobilnej żappka. W ten sposób użytkownicy, pytający o aktualną 

ofertę, otrzymują spersonalizowane propozycje produktów aktualnie będących w promocji. 

Pracujemy nad tym, by zakres odpowiedzi bota był szerszy, dzięki czemu skrócimy oraz ułatwimy 

naszym klientom dostęp do informacji. Potencjał bota chcemy również wykorzystać w przyszłości 

do organizowania różnego rodzaju akcji marketingowych, jak np. oferty czasowe czy konkursy, 

by zwiększyć zaangażowanie konsumentów.

Dyrektor Marketingu, 
Żabka Polska

Głos biznesu
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Magdalena Witkiewicz

Chat w Canal+ różni się (pod względem wizualnym 

i funkcjonalnym) w zależności od tego, gdzie znajduje się klient 

– czy w sklepie internetowym, w dziale POMOC, czy też jest 

abonentem zalogowanym do systemu. Opowiem o tym, co 

staramy się osiągnąć w e-commerce.

Podstawowym zadaniem chatbota w ecommerce jest wsparcie 

sprzedaży. Realizujemy to zadanie na 2 sposoby. Po pierwsze, 

dla klientów będących „wysoko” w lejku sprzedażowym traktujemy 

chatbota jako pomoc w poszukiwaniu wiedzy o naszych 

produktach. Rozwijamy bazę wiedzy i pozwalamy klientowi 

Specjalista E-commerce, 
Canal+

Głos biznesu

dotrzeć do niej za pomocą drzewa linków lub poprzez rozmowę 

z botem. Drugim sposobem jest aktywne wsparcie konsultantów 

w domykaniu sprzedaży: jeżeli chatbot wyczuje u klienta intencje 

zakupowe, przechodzi do badania potrzeb – jest to szereg pytań 

na temat preferencji/zainteresowań klienta. Następnie tacy klienci 

są przełączani do konsultanta. Dzięki temu konsultanci otrzymują 

wiedzę na temat klienta i nie poświęcają czasu na zadawanie 

wciąż tych samych pytań.

Chatbot w naszym sklepie nie ma możliwości przyjęcia 

zamówienia – robią to tylko konsultanci. Myślę, że zostaniemy 

przy tym rozwiązaniu – na poziomie „poszukiwania wiedzy” 

chatbot jest bardzo użytecznym narzędziem, ale nie powierzymy 

mu ryzyka związanego z finalizacją sprzedaży – do tego jeszcze 

długo potrzebni będą prawdziwi ludzie.
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Miłosz Kurzawski

W Autopay zdecydowaliśmy się na wdrożenie chatbota, aby móc natychmiastowo reagować na 

problemy naszych użytkowników. Gdy tylko klient napotka trudności przy rejestracji do naszej usługi 

lub też w trakcie jej używania może liczyć na błyskawiczne wsparcie. Eva, bo tak nazywa się nasz 

bot, skontaktuje się użytkownikiem i pomoże w rozwiązaniu problemu. Dzięki jej wsparciu nasi klienci 

nie muszą szukać kontaktu z nami, bo to my dzwonimy do nich. Zaletą stosowania chatbota jest 

także to, że może obsłużyć kilkaset połączeń jednocześnie. Dla klienta oznacza to brak konieczności 

czekania w kolejce na połączenie. Stosując boty możemy także całkowicie zrezygnować z wybierania 

tematu rozmowy na klawiaturze telefonu. Po opisaniu problemu Eva sama uzna, czy może pomóc 

w rozwiązaniu problemu, czy też potrzebuje wsparcia jednego z naszych konsultantów.

CEO,
Autopay

Głos biznesu
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Kinga Jagodzińska
Customer Journey Specialist, 
Santander

Głos biznesu

Udostępnienie chatbota dla klientów, to efekt dużego nakładu pracy i badań. Jednak to nie koniec. 

Naszym chatbotem opiekuje się specjalnie powołany zespół, który czuwa nad tym, aby Santi dalej 

się rozwijał i prawidłowo reagował na pytania klientów. Pierwsze wyniki są bardzo obiecujące – 

Santi osiąga skuteczność 98% przy udzielaniu prawidłowych odpowiedzi na zapytania klientów. 

Przywiązujemy też szczególną uwagę do osobowości Santiego, dzięki czemu rozmowa z chatbotem 

jest naturalna i swobodna.
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Podsumowanie raportu
Przeprowadzone przez nas badanie ilościowe wśród użytkowników 

chatbotów, a także analiza chatbotów różnych branż ukazała pole 

do usprawnień wielu interfejsów konwersacyjnych. 

Przeprowadzone przez nas badanie ilościowe wśród użytkowników 

chatbotów, a także analiza tych rozwiązań w różnych branżach oraz 

głos ich przedstawicieli ukazała nam stan rynku chatbotów w Polsce 

na koniec 2020 roku. Widzimy wielki potencjał dla rozwoju interfejsów 

konwersacyjnych, ale również pole do usprawnień.

Najpoważniejszym i jednocześnie najczęstszym problemem, jaki 

napotykają użytkownicy podczas rozmów z botem to fakt, że ten nie 

rozumie zadanego pytania. Nie będziemy (przynajmniej w najbliższych 

latach) w stanie obejść tego problemu, natomiast nigdy nie powinniśmy 

zostawiać użytkownika samego ze swoim problemem. Chatbot 

powinen zawsze zaproponować jakieś alternatywne rozwiązanie 

(jak odesłanie do menu rozmowy, czy propozycja połączenia 

z człowiekiem). 

Idealny chatbot będzie w stanie zrealizować cel kontaktu w sposób 

łatwy, szybki i przyjemny. Najlepsze boty będą obsługiwać tekst, 

ale także elementy wzbogacające i ułatwiające interakcję. Dobre 

praktyki wyszczególnione w tym raporcie mogą pomóc to osiągnąć.
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Chcesz wiedzieć jak projektować przyjazne 
użytkownikom interfejsy konwersacyjne?

Zapisz się na szkolenie UX chatbotów:

Anna Schneider
Trenerka szkolenia

Chcę się zapisać

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
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A może chcesz zoptymalizować treści dla 
chatbota w swojej organizacji?

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

Skontaktuj się

mailto:biuro%40symetria.pl?subject=
https://symetria.pl/?utm_source=raport-chatboty&utm_medium=raport-chatboty&utm_campaign=raport-chatboty
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Symetria to agencja specjalizująca się w pro-
jektowaniu i badaniach UX produktów, usług, 

interfejsów na wszystkich punktach styku 
klienta z marką. 

Współpracujemy m.in. z Mastercard, BLIK, 
Santander, ING, Żabka, OLX, Canal+, Brid-

gestone. Jako jedyni w Polsce należymy do 
międzynarodowego stowarzyszenia UXal-

liance.

UX Upgrade to platforma szkoleniowa agre-
gująca szkolenia z narzędzi i metod UX. 

W oparciu o mapę kompetencji UX uczestni-
cy mogą dopasować odpowiednie szkolenie 
do zajmowanego stanowiska i etapu kariery.

Symetria UX Sp. z o.o.
ul. Wyspiańskiego 10/3

60-749 Poznań

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

REGON 302809682

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