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Tillit til robotradgivere
Tidsserie 2017-2022
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OM UNDERS@KELSEN (2022)

v" Arlig undersgkelse siden 2017.

v Antall intervju: 2237.

v' Gjennomfaringsperiode: 8.-16. februar 2022.

v De fleste (ikke alle) sparsmal baserer seg pa kjgp kunder har gjort i lgpet av 2021.
v' Produktkategorier: kreditt, sparing og forsikring (8 produkter til sammen).

v' Gjennomfares pa Kantar sitt ISO-sertifiserte internettpanel.
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ULIKE TYPER SPZRSMAL

v Holdning.
v' Faktisk bruk (siste ar).

v’ Erfaring fra bruk (siste ar):

E
Vurdering*= E 2 L

*=\/urdering: Kundens subjektive vurdering, basert pa kjgp siste ar., her framstilt som forholdet mellom erfaring og forventning.
Hvis erfaringen er lik eller bedre enn forventningen, eer kunden forngyd. Erfaring kan pdvirkes av bedriften,

forventning kan til en viss grad styres giennom informasjon.. Billedlig fan dette framstilles som en brgk:

E= Erfaring: Kundens erfaring med kjgpet. 7 2

X
F=Forventning: Kundens forventninger til kjgpet og kjppsprosessen. Q\&é
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ROBOTRADGIVERE

Tillit, bruk, erfaring



ROBOTRADGIVER

CHATROBOT
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BRUK AV ROBOTER
2022
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Tall angitt i %



BRUK AV ROBOTER
2019-2022

ROBOTRADGIVER BENYTTET SISTE 12 MND

18
I 2
CHATROBOT

BENYTTET SISTE 12 MND

Tall angitt i %
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2019 (n=4 072)
#2020 (n=2 127)
2021 (n=2 008)
2022 (n=2 216)

2019 (n=4 085)
® 2020 (n=2 133)
® 2021 (n=2 015)
2022 (n=2 222)



BRUK AV ROBOT

Har du i Igpet av det siste aret benyttet falgende type robot innen bank/forsikring - 2020-2022
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CHATROBOT Ja, benyttet uten & kjgpe E——————— 20 2020 (n=2 151)

e 2021 (n=2 015)
Nei, har ikke eyt et — 7 ]
I —— /| m 2022 (n=2 222)

Vet ikke

U‘IU_I|

Tall angitt i %
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ERFARING MED ROBOT
LOSTE DEN BEHOVET?
2022

L PSTE BEHOVET
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ERFARING MED ROBOT
L@STE DEN BEHOVET?
CHATROBOT
(2019-2022)
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HL@ZSTE BEHOVET
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Tall angitt i %



ERFARING MED ROBOT
LOSTE DEN BEHOVET?

ROBOTRADGIVER
(2019-2022)

2022 (n=246)

2021 (n=210)
m | @STE BEHOVET

2019 v=229

Tall angitt i %
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Hoy tillit til rAdgiver/medarbeider

7 74

TILLIT TIL RADGIVNING
Menneske og robotradgiver

2017-2022 (%)

78
65

70

71

Hgy tillit til robotradgiver

25 26

22 18

20

16

2017 (n=2 123) 2018 (n=1 950)
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2019 (n=4 077) 2020 (n=2 110)

Tall angitt i %

2021 (n=1 988)

2022 (n=2 208)
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TILLIT TIL RADGIVNING

Radgiver/medarbeider
2017-2022

Hvilken tillit vil du ha til de rddene du far...

77 78
- 74 o
70 71
65
m— H gy tillit - Total
Lav tillit - Total
= \/et ikke
23 21 22
15
13 103/3
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/

2017 (n=2 118) 2018 (n=1 988)

2019 (n=4092) 2020 (n=2 141)

Tall angitt i %

2021 (n=2 008)

2022 (n=2 230)



TILLIT TIL RADGIVNING
Robotradgiver
2017-2022

Hvilken tillit vil du ha til de rAdene du far...

70

66

Hay tillit - Total
Lav tillit - Total
—=\/et ikke

26
25
22

o 20 28 20
— T

2017 (n=2 123) 2018 (n=1950) 2019 (=4 077) 2020 (=2 110) 2021 (n=1988) 2022 (n=2 208)

Tall angitt i %
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ROBOTRADGIVER
Andel med hgy tillit (2022)
Etter bruk og resultat
BEHOV
IKKE o
L@ST .-~
16 % (20 %)* 33 %(41 ) R
TOTALT i HVIS BEHOV
BENYTTET - LgsT
KI@P

*Tall i parentes= 2021-undersgkelsen
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20 o/o(22 %)*

6 2 % (62 %)*

5 7 % (54 %)*



® 2020 (n=2 110)
#2021 (n=1 988)
#2022 (n=2 208)

18 20

16

TOTAL
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ROBOTRADGIVER

TILLIT ETTER BRUK OG ERFARING (2020-2022)

BENYTTET

41
37
I | |

BENYTTET

Andel hay tillit (%)

m2020 (n=164) ®2021 (n=209) = 2022 (n=243)

57
54
KJZP 52 BEHOV
32
26
21 20 %? 20
BENYTTET, IKKE KIGPT BENYTTET, IKKE
KIGPT L@ST BEHOV

Tall angitt i %

62 62
60 ‘ ‘
BENYTTET, LAST

BEHOV



