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Onderzoek cijfers chatbot 
 
In leiding:  
O m  o n s  c o n c e p t  t e  o n t k r a c h t e n  o f  b e v e s t i g e n  b e n  i k  o p z o e k  g e g a a n  n a a r  

c i j f e r s  v a n  h e t  g e b r u i k  v a n  c h a t b o t s  o n d e r  d e  c o n s u m e n t e n .  H i e r b i j  b e n  i k  

v o o r a l  o p z o e k  g e g a a n  n a a r  a n t w o o r d e n  v o o r  d e  v o l g e n d e  v r a g e n :  

“ G e b r u i k e n  m e n s e n  e e n  c h a t b o t ? ” ,  “ W a a r o m  g e b r u i k e n  z e  h e t  w e l  e n  

w a a r o m  n i e t ? ” ,  “ W a t  w o r d t  e r  v e r w a c h t  v a n  e e n  c h a t b o t ? ”  e n  “ W a t  z i j n  d e  

s t r u i k e l b l o k k e n  w a a r  w e  r e k e n i n g  m e e  m o e t e n  h o u d e n ? ”  

 

Onderzoek:  
T i j d e n s  d i t  o n d e r z o e k  h e b  i k  3  v e r s c h i l l e n d e  b r o n n e n  g e b r u i k e n  d i e  

g e b r u i k e r s o n d e r z o e k  h a d d e n  g e d a a n  n a a r  h e t  g e b r u i k  v a n  c h a t b o t s .  I n  h e t  

v e r d e r e  v e r l o o p  v e r w i j s  i k  s t e e d s  n a a r  1  v a n  d e z e  3  b r o n n e n .   

 

B r o n  1 :  U s a b i l l a  ( 1 0 0 0  O n d e r v r a a g d e n )  

h t t p s : / / g o . u s a b i l l a . c o m / h u b f s / U s a b i l l a _ D a t a R e p o r t Q 2 . p d f ? h s C t a T r a c k i n g = 3 f

9 4 4 8 5 9 - 0 b 8 b - 4 4 a 5 - a e 0 4 - 5 a 2 c c 6 a 0 6 7 6 e % 7 C c 5 e 5 2 4 1 f - 4 5 a 0 - 4 6 f 5 - 8 d 3 8 -

8 5 d 1 4 c 3 4 9 2 c 6  

 

B r o n  2 :  H u b s p o t  ( 6 6 6  O n d e r v r a a g d e n )  

h t t p s : / / b l o g . h u b s p o t . c o m / n e w s - t r e n d s / a r t i f i c i a l - i n t e l l i g e n c e - i s - h e r e  

 

B r o n  3 :  D r i f t  ( e n  S u r v e y M o n k e y ,  A u d i e n c e ,  S a l e s f o r c e  e n  M y c l e v e r )  ( 1 0 5 1  

O n d e r v r a a g d e n )  

h t t p s : / / w w w . d r i f t . c o m / w p - c o n t e n t / u p l o a d s / 2 0 1 8 / 0 1 / 2 0 1 8 - s t a t e - o f -

c h a t b o t s - r e p o r t . p d f  

 
G e b r u i k e n  m e n s e n  e e n  c h a t b o t ?  

5 4 %  v a n  d e  c o n s u m e n t e n  i n  A m e r i k a  k i e s t  v o o r  e e n  c h a t b o t  i . p . v .  e e n  m e n s  

a l s  h e t  h e n  1 0  m i n u t e n  t i j d  b e s p a a r t .  ( B r o n :  U s a b i l l a )  

 

5 7 %  v a n  d e  c o n s u m e n t e n  h e e f t  b e h o e f t e  a a n  r e a l - t i m e  ( v i a  e e n  b o t )  i . p . v .  

t e  z o e k e n  n a a r  a n t w o o r d e n  d i e  o o k  o p  a n d e r e  p l e k k e n  b e s c h i k b a a r  z i j n .  

( B r o n :  U s a b i l l a )  

 

H e b b e n  m e n s e n  e e n  v o o r k e u r  v o o r  p e r s o o n l i j k  c o n t a c t ?  

3 6 %  v a n  d e  c o n s u m e n t e n  h e e f t  l i e v e r  e e n  c h a t b o t  d a n  h e t  p r a t e n  m e t  e e n  

m e n s  w a n n e e r  d e z e  e e n  s i m p e l e  v r a a g ,  p r o b l e e m  o f  a a n v r a a g .  ( B r o n :  

U s a b i l l a )  

 

4 0 %  v a n  d e  c o n s u m e n t e n  m a a k t  h e t  n i e t  u i t  o f  h e t  e e n  b o t  o f  m e n s  i s  

z o l a n g  z e  m a a r  s n e l  e n  g e m a k k e l i j k  g e h o l p e n  w o r d e n .  ( B r o n :  H u b s p o t )  

https://go.usabilla.com/hubfs/Usabilla_DataReportQ2.pdf?hsCtaTracking=3f944859-0b8b-44a5-ae04-5a2cc6a0676e%7Cc5e5241f-45a0-46f5-8d38-85d14c3492c6
https://go.usabilla.com/hubfs/Usabilla_DataReportQ2.pdf?hsCtaTracking=3f944859-0b8b-44a5-ae04-5a2cc6a0676e%7Cc5e5241f-45a0-46f5-8d38-85d14c3492c6
https://go.usabilla.com/hubfs/Usabilla_DataReportQ2.pdf?hsCtaTracking=3f944859-0b8b-44a5-ae04-5a2cc6a0676e%7Cc5e5241f-45a0-46f5-8d38-85d14c3492c6
https://blog.hubspot.com/news-trends/artificial-intelligence-is-here
https://www.drift.com/wp-content/uploads/2018/01/2018-state-of-chatbots-report.pdf
https://www.drift.com/wp-content/uploads/2018/01/2018-state-of-chatbots-report.pdf
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1 8 %  v a n  d e  c o n s u m e n t e n  k i e s t  p e r s o o n l i j k  c o n t a c t  a l t i j d  b o v e n  c h a t b o t .  

( B r o n :  U s a b i l l a )  

 

4 3 %  v a n  d e  c o n s u m e n t e n  p r a a t  l i e v e r  m e t  e e n  m e n s  v a n  v l e e s  e n  b l o e d .  

( B r o n :  D r i f t )  

 

W a a r o m  g e b r u i k e n  z e  e e n  c h a t b o t  ( v e r w a c h t i n g e n ) ?  

H i e r b i j  b l e e k  v o o r a l  n a a r  b o v e n  t e  k o m e n  d a t  6 4 %  w a a r d e  h e c h t  a a n  d e  2 4  

u u r  s e r v i c e  ( B r o n :  D r i f t )  

 

5 5 %  v a n  d e  m e n s e n  h e c h t e  w a a r d e  a a n  z o w e l  d e  d i r e c t e  r e a c t i e  e n  

a n t w o o r d e n  o p  s i m p e l e  v r a g e n .  ( B r o n :  D r i f t )  

 

I s  e r  e e n  v e r s c h i l  a a n  v e r t r o u w e n  i n  e e n  c h a t b o t  t . o . v .  d e  v r a a g s t e l l i n g ?  

P e r c e n t a g e  v o o r k e u r  c h a t b o t  o f  p e r s o o n l i j k c o n t a c t  v e r a n d e r d  t . o . v .  d e  

c o m p l e x i t e i t  v a n  d e  v r a a g .  W a n n e e r  h e t  o m  e e n  g e m a k k e l i j k e  k w e s t i e  d r a a i t  

v e r h o o g t  d i t  v a n  4 0 %  n a a r  5 3 % ,  t e r w i j l  w a n n e e r  d e  v r a a g  c o m p l e x e r  w o r d t  

d a a l t  h e t  n a a r  2 6 % .  ( B r o n :  H u b s p o t )  

 

m e n s e n  v e e l  m i n d e r  v e r w a c h t e n  v a n  e e n  c h a t b o t  v a n  c o m p l e x e r e  v r a g e n  

n a m e l i j k  3 5 %  t . o . v .  5 5 % .  ( B r o n :  D r i f t )  

 

Z i j n  e r  n o g  m e e r  v a l k u i l e n  n a a s t  d e  c o m p l e x i t e i t  v a n  h e t  v r a a g s t u k ?  

3 0 %  v a n  d e  o n d e r v r a a g d e  b a n g  i s  d a t  d e  c h a t b o t  e e n  f o u t  m a a k t .  ( B r o n :  

D i r f t )  

 

7 3 %  v a n  d e  c o n s u m e n t e n  d i e  b e l l e n  s k i p p e n  d e  r o b o t  o m  d i r e c t  i n  c o n t a c t  

t e  k o m e n  m e t  d e  m e n s .  ( V o i c e b o t )  ( B r o n :  U s a b i l l a )  

 
Conclusie:  
M i d d e l s  d e  v e r s c h i l l e n d e  b r o n n e n  h e b  i k  v e r s c h i l l e n d e  c i j f e r s  v e r z a m e l d  d i e  

o n s  c o n c e p t  k u n n e n  v e r s t e r k e n  e n  b e p a a l d e  k e u z e  o n d e r b o u w e n .  Z o a l s :  

 

C h a t b o t  a l s  e x t r a  c o m m u n i c a t i e m i d d e l  i n z e t t e n  e n  d e  t e l e f o o n  v r i j  

h o u d e n  v o o r  m e n s e n  d i e  n i e t  g e b r u i k  m a k e n  v a n  e e n  c h a t b o t .  

( a a n g e z i e n  1 8 %  a l t i j d  z a l  b l i j v e n  b e l l e n ) .  

 

W a a r o m  o n z e  c h a t b o t  g e b r u i k t  g a a t  w o r d e n ,  a a n g e z i e n  h e t  d e  

g e b r u i k e r s  e e n  w a c h t t i j d  v a n  + -  3 0  m i n u t e n  b e s p a a r d .  

 

V e r v o l g e n s  h e b  i k  v a n  d e  b e l a n g r i j k s t e  c i j f e r s  e e n  i n f o g r a p h i c  ( v o l g e n d e  

p a g i n a )  g e m a a k t .  D i e  w e  k u n n e n  i n z e t t e n  b i j  d e  e i n d p r e s e n t a t i e .  
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