LES ENJEUX DU MARCHE MONDIAL DU

CHATBOT

EN 2023

Mais, c'est quoi un chatbot ?

Un chatbot est un robot conversationnel qui dialogue par écrit avec les utilisateurs en
langage naturel. Il apporte des réponses personnalisées 24/7 |la ou se trouvent les
utilisateurs (internet, intranet, messageries instantanées, réseaux sociaux, etc.).

Le chatbot permet d'automatiser les réponses aux questions les plus posées, libérant

ainsi du temps aux conseillers client ou aux équipes support, dans la résolution de
problémes plus complexes.

Un marché mondial en croissance

D'ici 2033,
le marché du chatbot
sera estimé a

En 2024,

la taille du marché mondial
des chatbots est de

En 2023

la croissance du marché
des chatbots est estimé a
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Un bot qui a la cote!

96% des consommateurs ont entendu parler
d'un chatbot et savent ce que C'est.
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e 88 %

o des clients ont eu au moins une
62 /o conversation avec un chatbot
au cours de l'année écoulée

En 2023 :

62% des consommateurs préférent utiliser un 7/10
chatbot online VS 38% qui préférent attendre personnes trouvent
une intervention humaine. I'expérience positive

Chatbot et entreprise : quelle relation ?

Les entreprises face aux chatbots

> 19 o/o d'entreprises ont déja mis en place un chatbot
D 62 % planifient d'ajouter un chatbot

D 74 o/o sont satisfaites des bénéfices apportés par le bot

Un chatbot pour quoi faire ?

%6 % 20 %

apporter des réponses apporter un support 24/24h
plus rapides aux questions pour les utilisateurs

1 %

générer des réponses automatiques générer des leads
aux questions répétitives

Les questions les + plébiscitées :

A noter:

D'ici fin 2023, les ventes
de commerce au détail
grace aux chatbots

2 FACILITATION devraient atteindre

o A LA VENTE 1 42 Mes s

RABAIS (vs 2,8 milliards en 2019).

Les attentes des utilisateurs

Une aide 24/24h Résoudre leurs problemes en toute autonomie

29 % 1%

Obtenir une réponse rapide Obtenir des réponses personnalisées

24 %

8 %

Joindre un agent humain si besoin Avoir une prise en charge par tél. < 1Tmin

17 %

{\78%

Pour 91% des Francais, des utilisateurs
la qualité de la relation client influence I'achat sont satisfaits de la qualité
vs 64% Espagne et 73% Grande-Bretagne du service client des marques

Les tendances a venir

Et la GenZ dans tout ¢ca ?

) 60 % de la GenZ trouvent que discuter avec un conseiller est stressant
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44 % 20%

des répondants pensent que d'entre eux préférent commencer

les chatbots rendront obsolétes leur expérience du service client

les centres d’appels traditionnels par des chatbots plutot que parler
de support client a des agents humains

Les impacts & venir de I'automatisation des services

En 2023, pas moins de D'ici 2026, le marché D'ici 2030, La taille du
75 % des requétes RH des chatbots de santé marché des chatbots
au niveau mondial atteindra 543 millions dans le secteur BFSI *,
seront effectuées par de dollars. est estimée a pres de
des chatbots RH. 7 milliards de dollars.

* BFSI (banque, services financiers et assurance).

Et le bot incontournable est... [ le chatbot vocal !

de chatbots vocaux
seront déployés en 2023 !

Chiffres étude BVA Majorel / Source des chiffres : Le futur des chatbots / Challenges a venir : automatiser davantage services

Infographie réalisée par Dydu, leader frangais dans la conception de chatbots, callbots et
voicebots depuis plus de 13 ans. Implantée a Paris, la société compte aujourd’hui 40 collaborateurs
dont 20 dédiés au développement de sa solution. Avec plus de 160 projets a son actif, déployés pour
70 clients, la société a bouclé une levée de fonds de 6,3 millions d'euros en 2021 pour accompagner
sa croissance.

En savoir plus :



https://www.dydu.ai/
https://fr.majorel.com/media/publications/observatoire-des-services-client-bva-2022/
https://www.tidio.com/blog/chatbot-statistics/
https://www.insiderintelligence.com/insights/chatbot-market-stats-trends/

