


dzisiejszych czasach technologie zwigzane ze
VVsztuczna inteligencjg dynamicznie sie rozwijaja.

Dzieki mozliwosciom, jakie daje przetwarzanie
jezyka naturalnego, wiele przedsiebiorstw zaczyna
udostepnia¢ swoim klientom nowe systemy obstugi,
umozliwiajgce np. dokonywanie zakupoéw w sieci czy
wyznaczanie trasy podrozy wytacznie za posrednictwem
interfejsu tekstowego lub gtosowego.

Jednym z praktycznych zastosowan uczenia maszynowego
(machine learning) sg chatboty. Ich sposoby komunikacji
z klientami sg coraz bardziej zaawansowane, a co
za tym idzie — oczekiwania wobec ich umiejetnosci
ciagle wzrastajg. Rosnie réwniez zapotrzebowanie na
nieograniczony dostep do informaciji i obstugi klienta 24
godziny na dobe. Jest to poczatek ewolucji sposobu
dokonywania rezerwacji w Internecie oraz rozwoju obstugi
klienta w nastepnych dekadach.

Wyszukiwarka KAYAK.pl przeprowadzita ankiete wsrdd
Polakow, aby przekonac sig, ile wiedzg o chatbotach

i czego oczekujg od interakcji z nimi. W oparciu

o dane dotyczgce interakcji uzytkownikéw

z chatbotami KAYAK (za pomoca komunikatora
Facebook Messenger i asystenta gtosowego Alexa),

serwis przygotowat specjalng analize. Informacje

te sg uzupetnieniem danych o uzytkowaniu
aplikacji mobilnych i majg na celu przedstawienie
najnowszych trendéw w podrézowaniu.




Mobile Travel Report

Spis tresc

Trendy w podrézowaniu: dokad najchetniej wyjezdzaja Polacy?
*  Najpopularniejsze kierunki podrézy samolotem
° Najczesciej wyszukiwane kategorie hoteli

Koszty podrozy: ile Polacy wydaja na swoje wakacje?
¢ lle Polacy wydajg na loty?

Planowanie podrézy: ile czasu Polacy spedzaja na wyszukiwaniu i rezerwowaniu?
° lle czasu Polacy spedzajg na szukaniu lotow?
* lle czasu Polacy spedzajg na szukaniu hoteli?
e Zjakim wyprzedzeniem Polacy dokonujg rezerwagji?
*  Kiedy Polacy najchetniej podrézujg?

Profile polskich podréznych serwisu KAYAK
¢ Uzytkownik iPhone’a
e Uzytkownik smartfona z Androidem
e Uzytkownik KAYAK.pl na komputerze lub laptopie

Trendy w podrézowaniu: chatboty KAYAK
*  Nowy Jork to ulubiony kierunek podrozy uzytkownikéw bota KAYAK na Messengerze
*  Wyszukiwania uzytkownikdw korzystajacych z asystenta gtosowego Alexa dotycza
w wiekszosci miast w USA

Co Polacy sadza o chatbotach?

°  66% Polakow nie wie, czym sg chatboty, natomiast 55% osob pomiedzy 18. a 24. rokiem zycia
juz z nich korzystato

° Polacy korzystajg z chatbotow gtéwnie do robienia zakupow przez Internet i kontaktowania sie
z obstugg klienta

* Polacy sg zainteresowani korzystaniem z chatbotéw do planowania wakaciji

*  Mimo korzysci, jakie daje zastosowanie chatbotow, tylko 10% ankietowanych uwaza, ze sg one
bardziej niezawodne od ludzi

* Bezpieczenstwo danych budzi najwiecej watpliwosci wsrdd Polakdw




Trendy w podrozowaniu:

dokad najchetniej wyjezdzajg
Polacy?
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Najpopularniejsze kierunki podrozy

samolotem

danych wynika, ze o ile miedzy uzytkownikami
Zkorzystajqcymi z réznych urzgdzen mozna

zaobserwowac réznice w szybkosci dokonywania
rezerwacji czy $rednich wydatkach, ich ulubione
kierunki podrbzy sg bardzo zblizone. W czotéwce
najpopularniejszych miejsc wsrdd wszystkich uzytkownikéw
znalazty sie: Londyn, Nowy Jork i Bangkok. Polacy, ktérzy
decydujg sie na dalsze podréze, najchetniej odwiedzajg
Stany Zjednoczone - oprécz Nowego Jorku, duzym
zainteresowaniem cieszg sie rowniez Los Angeles i Chicago.

europejskie miasta: Barcelona, Rzym, Paryz oraz Lizbona.
Dubaj, jako jedyny w rankingu reprezentant Bliskiego
Wschodu, cieszy sie hatomiast wytgcznie zainteresowaniem
wiascicieli iPhone’éw.

Bangkok to kierunek podrdzy uwielbiany rowniez przez
mieszkancow innych krajow europejskich. Oproécz
Polakodw, stolice Tajlandii chetnie odwiedzajg Niemcy,
Szwajcarzy, Irlandczycy, Rosjanie i Francuzi. Hiszpanie
preferujg natomiast krotkodystansowe loty w atrakcyjnych

Réwnie popularne wsrdd wszystkich uzytkownikéw sa cenach.
F
2147 Bangkok 2 053 Bangkok 1970
_ 2 057 Londyn 343 Nowy Jork 1962
Londyn 471 Nowy Jork 2 040 Londyn 299
Barcelona 610 Barcelona 554 Barcelona 538
Rzym 469 Rzym 419 Rzym 427
Paryz 518 Lizbona 847 Paryz 371
Lizbona 985 Paryz 508 Male 1974
Chicago 2330 Mediolan 283 Lizbona 833
Los Angeles 2879  Madryt 427 Chicago 2229
Dubaj 21583 Chicago 2412 Mediolan 259
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Najczescie] wyszukiwane kategorie

nhotell

i 4-gwiazdkowych — to wtasnie ich wyszukiwania

stanowig 65% wszystkich wyszukiwan na
iPhone’ach, 62% na smartfonach z systemem Android
i 61% na komputerze lub laptopie. Ulubiong kategorig
hoteli wsrdd wiascicieli iPhone’dw sg hotele 4-gwiazdkowe,
natomiast uzytkownicy Androida i komputeréw/laptopdw
preferujg noclegi w obiektach 3-gwiazdkowych.
Uzytkownicy iPhone’éw w poréwnaniu z uzytkownikami
innych platform, o 7% czesciej decydujg sie na pobyt
w luksusowych hotelach 5-gwiazdkowych.

Polsoy uzytkownicy najchetniej szukajg hoteli 3-

M iOS = Android = Komputer/laptop

33%

5%
2%

Niezaleznie od urzgdzen, jakich do wyszukiwania
uzywajg Europejczycy, najchetniej wybierajg oni hotele
4-gwiazdkowe. Wsréd wszystkich narodowosci to Rosjanie
najczesciej zatrzymujg sie w luksusowych obiektach — az
68% uzytkownikdéw szuka zakwaterowania w hotelach
4-gwiazdkowych. Z tym wynikiem sg oni oficjalnie
najwiekszymi mito$nikami luksusu w Europie.

37%

20%

13%

kK kK| Kok Kok k




Koszty podrozy:

lle Polacy wydajg na swoje
wakacje?




le Polacy wydaja na loty”

wiecej na loty do ulubionych miejsc. Moze to

wynika¢ z faktu, ze zwracajg oni mniejszg uwage
na ceneg lub po prostu dokonujg bardziej spontanicznych
decyzji o rezerwaciji lotéw. Mimo ze srednia wydatkéw
uzytkownikéw smartfondw jest wyzsza od Sredniej
uzytkownikéw komputeréw/laptopdw, wtasciciele
iPhone’éw wydajg srednio o 48% wiecej niz wtasciciele
smartfonéw z systemem Android. Analizujac ulubione
kierunki podrézy réznych grup uzytkownikéw, rzuca
sie w oczy, ze uzytkownicy iPhone’éw chetniej latajg
w bardziej odlegte, a co za tym idzie, drozsze miejsca.

l | zytkownicy smartfonéw wydajg srednio 0 13%
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75

Srednie wydatki na loty do 10 najpopularniejszych miejsc

1462 7

1 086 zt

1225 7

Srednia dla urzadzen

mobilnych




Planowanie podrozy:

lle czasu Polacy spedzajg na
wyszukiwaniu i rezerwowaniu
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le czasu Polacy spedzajg na
szukaniu lotow?

7’ N

i iPhone’éw nie zwlekajg z decyzjg o kupnie -

wiasciciele iPhone’éw potrzebujg zaledwie 3 minut,
a telefondéw z systemem Android 2 minut, by wybrac¢
i zarezerwowac¢ podréz samolotem. Dla poréwnania,
uzytkownikom, ktérzy dokonujg rezerwaciji na komputerze
lub laptopie, proces ten zajmuje Srednio 4 minuty.

Polscy uzytkownicy smartfonéw z Androidem

Sredni czas spedzany na rezerwagji lotu

DQBD min

Sredniadla
rzadzern mobilnyc
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le czasu Polacy spedzajg na
szukaniu hoteli”/

ile podczas rezerwaciji lotéw szybsi w podejmowaniu
Odecyzji sg uzytkownicy smartfondw, inaczej
sprawa wyglgda w przypadku wyboru noclegow.
Uzytkownicy, ktérzy szukajg hoteli na komputerze lub

laptopie, potrzebuja 3 minut, a uzytkownikom smartfonéw
ta sama czynnos¢ zajmuije juz 4 minuty.

[~ HOTEL =]
N Ooooar
REIE)E B B
“* ‘nooooo -

-0 w0
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Sredni czas spedzany na rezerwacji hotelu

DL”:ID min

Sredniadla
rzadzer mobilnyc
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/ jakim wyprzedzeniem Polacy dokonujg

rezerwacj|”

zytkownicy smartfonéw majg tendencje do
U wyszukiwania lotow blizej daty zblizajacej sie podrdzy.

Dokonujg oni rezerwacji srednio o 6 dni pézniej od
uzytkownikow, ktorzy bilety lotnicze kupuja na komputerze
lub laptopie. Najbardziej spontaniczne decyzje podejmujg
wtasciciele iPhone'éw, dokonujgc rezerwacji na 42 dni
przed planowanym wyjazdem. Dla pordwnania uzytkownicy,
ktorzy loty sprawdzajg na komputerze czy laptopie, dokonujg
rezerwaciji juz na 53 dni przed wylotem.

Z danych wynika, ze rezerwacje lotéw Polacy planujg ze
znacznym wyprzedzeniem. Natomiast w przypadku hoteli
miedzy uzytkownikami, ktdrzy rezerwuja na komputerze lub
laptopie, a uzytkownikami smartfondw, mozna zaobserwowac

lle Srednio dni przed podrdzg Polacy dokonujg rezerwacii’?

A 42 dni

A 50 dni

catkowicie rozne podejscia. Polscy uzytkownicy urzadzen
mobilnych noclegi wybierajg srednio na 18 dni przed
planowanym terminem wakagcji. Uzytkownicy, wyszukujgcy
hotele na komputerze lub laptopie, decyzje o miejscu pobytu
podejmujg juz na 42 dni przed wyjazdem.

Wérod wszystkich europejskich narodowosci to
Niemcy najchetniej dokonuja rezerwacji ze znacznym
wyprzedzeniem. Uzytkownicy telefonow w systemie Android
i iIOS rezerwujg juz na 45 dni przed planowang podréza,
a na komputerze lub laptopie — 51 dni wczesniej. Bardziej
spontaniczni sg Szwajcarzy, ktorzy na urzgdzeniach
mobilnych rezerwujg z 39-dniowym wyprzedzeniem, a na
komputerach i laptopach z 41-dniowym.

A 53 dni

Srednia dla urzadzen
mobilnych

Komputer
lub laptop
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Kiedy Polacy najchetnie] podrozujg”?

dokonujg rezerwacji na komputerze lub laptopie,

najchetniej planuja wakacje poza sezonem —
w listopadzie i we wrzesniu. Wtasciciele iPhone’ow
natomiast najczescie] na wakacje udajg sie w okresie
Swigtecznym w grudniu oraz w szczycie letniego sezonu —
w lipcu. Uzytkownicy smartfonéw (Android i iOS) niechetnie
podrozujg w styczniu oraz lutym, natomiast uzytkownicy
komputeréw i laptopdw — w marcu i styczniu.

l | zytkownicy smartfondw z Androidem i osoby, ktdre

Najpopulamiejsze miesigce na podroze

gru

kwiecien

maj
luty
_ styczen styczen




Profile polskich
podroznych
serwisu KAYAK




Uzytkownik iIPhone’a




Uzytkownik smartfona z Androidem

Czas spedzony na
rezerwowaniu lotow:

Rezerwuje loty

z 50-dniowym

wyprzedzeniem




Uzytkownik KAYAK.pl na komputerze lub laptopie

Ulubiony
cel podrozy:

"
lllllllllllllllll
|||||||||||

Czas spedzony na
rezerwowaniu lotow:

Rezerwuje lot

z 53-dniowym

wyprzedzeniem

B
lis

Ulubiony miesigc na
podréz:

listopad
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Trendy w podrozowaniu:
chatboty KAYAK

AYAK intensywnie pracuje nad wdrazaniem .
Knowyoh technologii, w tym réwniez chatbotow.

Wyszukiwanie tekstowe za pomocg bota dostepne %o
jest w platformie Facebook Messenger (obecnie *e
w trzech krajach angielskojezycznych: USA, Wielkigj e
Brytanii i Australii oraz w lokalnych wersjach jezykowych X
w Korei Potudniowej, Brazylii i Niemczech). Uzytkownicy e
w Stanach Zjednoczonych moga réwniez korzystac %
z asystenta gtosowego Alexa oraz inteligentnego gtosnika
Google Home. Wyszukiwanie lotdw, hoteli i samochoddw
za pomocg edytora tekstowego jest rowniez mozliwe
w aplikacji Slack, w ktérej wakacyjnych ofert moga szukacé
zarbwno pojedyncze osoby, jak i cate zespoty pracownikow.

W najblizszej przysztosci KAYAK planuje rozwijanie
i doskonalenie wyzej wymienionych narzedzi w réznych
krajach (i wersjach jezykowych). Firma stawia sobie za cel
znalezienie nowych sposobdéw komunikacji z uzytkownikami
za pomocg wschodzgcych platform technologicznych.
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Nowy Jork to ulubiony kierunek podrozy
uzytkownikow bota KAYAK na Messengerze

Facebook Messengerze, najczesciej szukajg lotow

do Nowego Jorku. Do ulubionych kierunkow podrozy
zaliczajg sie gtownie miasta w Stanach Zjednoczonych, takie
jak San Francisco, Las Vegas i Los Angeles. Z europejskich
miast w pierwszej 10-tce znalazty sie tylko dwie stolice:
Londyn i Paryz. Wiecej miast Starego Kontynentu, jak np.
Rzym, Berlin i Barcelona, znalazto sie na liscie ulubionych
hoteli.

l | zytkownicy, ktorzy korzystajg z chatbota KAYAK na
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Najpopularniejsze kierunki
wyszukiwania lotow

Londyn
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Los Angeles Berlin
Boston Boston
Paryz San Francisco
Chicago Barcelona
Orlando Chicago

10. Miami 10. Rzym
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Wyszukiwania uzytkownikow
Korzystajgcych z asystenta gtosowego
Alexa dotyczg w wiekszosci miast w USA

w chmurze, zasilany przez Amazon Echo. Ten

bezdotykowy gtosnik umozliwia uzytkownikom
dostep do ustugi Amazon Alexa i pomaga w wyszukiwaniu
ofert na wakacije.

Q plikacja KAYAK Alexa to gtosowy asystent dostepny

Podobnie jak i w przypadku chatbota KAYAK na
Messengerze, wyszukiwania gtosowe dokonywane za

N

pomocg asystenta Alexa dotyczg gtdwnie amerykanskich
miast. Wynik ten nie dziwi, gdyz aplikacja jest dostepna
wytgcznie na terenie USA. Jako jedyny europejski kierunek
podrdzy na 8. miejscu w rankingu znalazt sie Londyn. Dla
odmiany na szczycie listy Miami wyprzedzito Nowy Jork,
a na trzecim miejscu uplasowato sie Las Vegas. Jezeli chodzi
0 wyszukiwania hoteli, pierwsze miejsce zajat Nowy Jork,
a drugie — Las Vegas.

g HOTEL
OO0
“0oooor
“oooor

)

Najpopularniejsze kierunki

—
.

Boston
Orlando

Los Angeles
San Francisco

Londyn

woE Byl e G

Chicago

—
=

Denver

wyszukiwania lotéw

1.

Miami
Orlando

San Francisco
Chicago
Seattle

CENORES I GENOIEE RN ORI

Los Angeles

10.

Nowy Orlean




Co Polacy sadzg o
chatbotach?




06% Polakow nie wie, czym sa D)
chatboty, natomiast 55% osob =
pomiedzy 18. a 24. rokiem
zycla Juz z nich korzystato

Polakow (66%) jeszcze nie wie, czym sa

chatboty. Co ciekawe, wiecej mezczyzn
(67%) niz kobiet (64%) nie spotkato sie wczesnigj
z tg technologig. Duze rdéznice w znajomosci
technologicznych nowinek mozna zaobserwowac
w réznych grupach wiekowych: najbardziej $wiadome
najnowszych trendéw sg mtode osoby w wieku od 18 do
24 lat (55%), a najmniej — osoby starsze powyzej 65. roku
zycia (21%).

| ak wynika z przeprowadzonej ankiety, wiekszos$¢

Zdecydowana mnigjszos$¢ ankietowanych — zaledwie
26% — korzystata juz z chatbotéw. Dotyczy to przede
wszystkim oséb miedzy 18. a 34. rokiem zycia. 36%
ankietowanych w tym przedziale wiekowym korzystato
juz z chatbotdéw i ponownie to kobiety (29%) wyprzedzaja
pod tym wzgledem mezczyzn (22%). 10% ankietowanych
nie ma pewnosci, czy kiedykolwiek miata stycznos¢ z tg
technologia.

W skali europejskiej pod wzgledem obeznania
z najnowszymi technologiami Polacy nie doréwnuja
Rosjanom — az 60% ankietowanych z tego kraju wie,
czym sg chatboty. W analizie Polska przegonita hatomiast
Niemcy. U naszych zachodnich sgsiadéw zaledwie 22%
ankietowanych styszato juz o tej technologii.

Mobile Travel Report

9 Czy wiesz, czym jest chatbot?

e
34%

LT .
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9 Czy korzystates$/as juz z chatbota?

o
26%
L
0
EERRRRRRERRRRRRRRRRRRENNREEND
Nie wiem -
10%
il




Polacy korzystajg z chatobotow & vy
gtownie do robienia zakupow 2 a
orzez Internet | kontaktowania '

sie z obstugg klienta

$réd ankietowanych Polakdw, ktdrzy mieli
VVjuz stycznos¢ z chatbotami, najwiecej oséb

korzysta z nich podczas robienia zakupow
w Internecie (50%) oraz do nawigzywania kontaktu
z obstugg klienta (43%). 28% ankietowanych korzystato
juz z chatbotéw podczas planowania wakaciji. To kobiety
chetniej wykorzystujg boty do robienia zakupdéw on-line
(53% kobiet i 45% mezczyzn), zamawiania kwiatow czy
jedzenia (21% kobiet i 14% mezczyzn), ale to mezczyzni
czesciej kontaktujg sie za pomocg chatbotéw z obstuga
klienta (51% mezczyzn - 38% kobiet). Polacy najrzadzie;
korzystajg z pomocy chatbotéw do zamawiania takséwek.

Mobile Travel

Report

9 Do jakich celéow korzystates/as z pomocy chatbota?

Zakupy w Internecie (zapytania o konkretne
produkty]

Planowanie wakacji [rezerwowanie lotaw i hoteli]

Ustugi dostawcze [zamawianie np. kwiataw,
jedzenia)

Obstuga klienta [pytania i zazalenia)

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII
I Zamawianie taksawki
1

Rezerwacje w restauracji

Inne

Nie wiem (brak odpowiedzi]

0%

28%

18%

3%

11%

14%

13%

%
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Polacy sg zainteresowani
korzystaniem z chatbotow

do planowania wakacji

¢

\P [

, . o p . ,
ak Wymka_l z ankiety, 46% Polakow Wyobraza SOb'e. 9 W ktoérej z ponizszych sytuacji wyobrazasz sobie
korzystanie z chatbota do rezerwowania lotow, hoteli korzystanie z chatbota?

czy samochoddw. 41% Polakéw dostrzega réwniez
potencjat w zastosowaniu tej technologii do zasiegania
informacji turystycznych. 38% ankietowanych jest
gotowych skorzysta¢ z pomocy chatbota do wyszukiwania
informaciji o srodkach komunikacji miejskiej. Z tej opcji

Szukanieirezerwowanie lotaw, hoteli oraz
samochoddw do wynajecia 4BY%

Sktadanie wniosku o wize

17%
chetniej skorzystajg kobiety (41%) niz mezczyzni (34%). 1110000 AAR
Rowniez wigecej kobiet (37%) niz mezczyzn (29%) widzi Sprawdzanie swoich planow podrazy i raznych
zastosowanie chatbotéw do sprawdzania plandw podrdzy informacji[np. o bagazu. szczepieniach itp] 33%

Powiadomienia o zmianach np. bramki na lotnisku

Rezerwowanie dodatkowych ustug w hotelu

Zasieganie informacji turystycznych

Rezerwowanie biletdw na koncert czy do muzeum

i informacji o bagazu czy szczepieniach.

23%

28%

41%

35%
INRRRRERERNNENNNNEND
Zmiany rezerwacji lub sktadanie zazalen
23%
INNRNNNNENNENENE
Zasieganie informacji o srodkach komunikacji
miejskiej 38%
IRNREERRRRENRNRERRENENEND
Inne
<)
i

Nie wiem [brak odpowiedzi]

20%
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Mimo korzysci, jakie daje _
zastosowanie chatbotow, tylko =)
10% ankietowanych uwaza, ze sg
one bardzie] niezawodne od ludzi

oktadnie potowa ankietowanych (50%) jest zdania, 3 Jakie sa Twoim zdaniem zalety korzystania

ze najwiekszg zaletg chatbotéw jest ich dostepnosé z chatbotow?

24 godziny na dobe, a nie tylko w wyznaczonych
godzinach. 39% Polakéw przyznaje réwniez, ze chatboty
udzielajg wyczerpujgcych odpowiedzi na zadawane im
pytania. Kobiety dostrzegajg wiecej korzysci z uzywania
tej technologii niz mezczyzni — 55% ankietowanych kobiet
docenia ich osiggalnos¢, a 42% uwaza, ze oszczedza
dzieki niej czas.

Chatboty sa osiggalne przez cata dobe, a nie tylko
w wyznaczonych godzinach 50%

(1]
INRNERENENERNRNRNRRERERENININE

Szukanie informacji na wtasna reke zajmuje
wigecejczasu 39%

Chatboty udzielaja wyczerpujacych odpowiedzi
na zadawane pytania 18%

Polacy chetnie odkrywajg nowe technologie, a 25%
ankietowanych swoje zainteresowanie argumentuje
czystg ciekawoscig. Mimo wszystkich korzysci, jakie daje
wykorzystanie botow, tylko 10% ankietowanych uwaza, LLLLELLLLLLLE LU

Na chatbotach mozna bardziej polegac niz na

ze sg one bardziej niezawodne od ludzi. Na tej podstawie I UEziaE 10%
0

Chatboty moga zapamietywat moje ustawieniai
udzielac spersonalizowanych odpowiedzi 1%

mozna wnioskowacé, ze Polacy wcigz jeszcze nie majg TTTTT]
petego zaufania do chatbotow i do komunikaciji z nimi. Chatboty mozna obstugiwat przez kamunikatary
[np. Facebook Messenger] 38%

Interesuja mnie nowe technologieichce
wyprobowac chatbota 504

Inne

Poréwnujac wyniki z catej Europy, mozna wywnioskowac,
ze w krajach, w ktérych zastosowanie chatbotow jest
bardziej powszechne, ludzie sg réwniez bardziej obeznani
i otwarci na wszechstronne zastosowanie tej technologii.
Najmniej przyzwyczajeni i sktonni do korzystania
z chatbotow sg Niemcy — zaledwie 22% deklaruje
takg gotowos¢ — natomiast Wtosi, Hiszpanie i Rosjanie
doceniajg korzysci, jakie boty oferuja.

—

Nie mam zadnych obaw

an

] ]
Nie wiem [brak odpowiedzi)
16%
JIL L




Mobile Travel Report

Bezpieczenstwo danych
budzi najwiecej watpliwosci =S
wsrod Polakow '

ajwiecej watpliwosci dotyczacych komunikacii Jakie masz watpliwosci dotyczace komunikaciji
N przez chatboty wywotujg obawy zwigzane > przez chatboty lub inne platformy zautomatyzowanej
z bezpieczenstwem danych (38%). To gtéwnie komunikac;ji?
kobiety sg bardziej ostrozne (40%) niz mezczyzni (35%). Obawiam sie, ze chathat nie bedzie w stanie
Mtodsze pokolenie (18-24; 31%) w porownaniu ze mnie zrozumiec. 27
starszym (65+; 44%) zdecydowanie mniej przejmuje sie IIRRRRNNEREENENENE
tym problemem. Najmniej uwagi do bezpieczenstwa Preferuje bezposrednia komunikacje z innymi
danych przywigzujg Wtosi i Hiszpanie, a Holendrzy osobami. 22%
otwarcie przyznajg, ze niechetnie zrezygnujg LLLLLEELLL L]
z bezposredniego kontaktu z obstugg klienta. Nie chce komunikowat sie zkomputerem. -
0
Il

Jakie inne obawy majg Polacy? Ankietowani przyznajg,
ze boja sie bycia niezrozumianym (27 %) oraz tego,
ze ich rozmowa zostanie w jakis sposéb zmanipulowana

(22%). Czes¢ ankietowanych (22%) wcigz preferuje I

Obawiam sie o bezpieczernstwo swoich danych.

Obawiam sie, ze rozmowa mogtaby zostac w

o

J
o
o~

bezposrednig komunikacje z osobami z obstugi klienta. jakis sposab zmanipulowana. 0%
13% ankietowanych nie ma zadnych obaw zwigzanych IHRRRNNNNNNEEND
z korzystaniem z chatbotéw. Co ciekawe, wiecej starszych Obawiam sie, ze nie spodobaja mi sie odpowiedzi
0s6b (21%) niz miodych (8%) optymistycznie podchodzi chatbota 12%
do rozwoju zastosowania i korzystania z tej technologii. L
Inne
1%
Il
Nie mam zadnych obaw.
13%
L]
Nie wiem [brak odpowiedzi).
14%
L]




Powyzsza analiza powstata w oparciu o dane zebrane w ankiecie we wspotpracy z firmg Opinium Research.
Badanie zostato przeprowadzone w 11 krajach europejskich: Wielkiej Brytanii, Niemczech, Austrii, Szwajcarii,
Hiszpanii, Polsce, Rosji, Franciji, Irlandii, Holandii oraz we Witoszech. Do Badania wykorzystano min. 1 000
prob na kazdy kraj. Podstawg statystyki dotyczgcej uzytkownikow chatbota KAYAK sg wyszukiwania za
pomocg komunikatora KAYAK Facebook Messenger oraz KAYAK Skill w przypadku asystenta gtosowego
Amazon Alexa w okresie miedzy czerwcem 2016 r. a kwietniem 2017 r. Profile podréznych powstaty w oparciu
0 wyszukiwania lotow i hoteli na KAYAK.pl w 2016 r.

Badanie dotyczgce chatbotéw zostato przeprowadzone na zlecenie KAYAK przez firme Opinium Research

miedzy 24 a 28 marca 2017 r. wsrdd 1001 dorostych Polakow (wywiady on-line). Wyniki pochodzg z proby
reprezentatywnej.

www. kayak.pl



