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ALWAYS-ON

LE ABITUDINI DEL CONSUMATORE CAMBIANO (1)



Il 44% delle transazioni online sono 

effettuate fuori dagli orari di apertura 

tradizionali dei negozi

Fonte: ICDP, Retail Research, KPMG, 2017



49%
CONTATTI
GENERATI
FUORI DAGLI 
ORARI DI 
UFFICIO

Fonte: DriveK



LE ABITUDINI DEL CONSUMATORE CAMBIANO (2)

TUTTO E SUBITO



Più del 42% dei clienti che hanno un 

bisogno da una azienda si aspettano di 

essere contattati entro 60 minuti

Fonte: Appirio, march 2017

https://www.salesforce.com/blog/2017/03/respond-social-media-complaints.html


MAGGIORE CONVERSIONE
SE LA CHIAMATA È
EFFETTUATA ENTRO 
1 MINUTO DAL LEAD

Fonte: Velocify

+391%

http://www.xoombi.com/blog/lead-conversion


Se chiami entro un minuto dal lead

Maggiore 
probabilità di 

risposta

1

Effetto wow

2

Basket 
competitor 

ridotto

3

+391%



LE ABITUDINI DEL CONSUMATORE CAMBIANO (3)

Maggiore sensibilità 
alle attività di 

marketing
BLACK FRIDAY

CYBER MONDAY

Fonte: ThinkWithGoogle

https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-resources/mobile-conversion-rate-holiday-season/


Eventi marketing come il Black Friday 

creano dei picchi di traffico di quasi il 

+80% e si stima che il tasso di 

conversione arrivi a +50% rispetto 

allo standard

Fonte: Wired + ThinkWithGoogle

https://www.wired.it/economia/business/2016/11/21/black-friday-cyber-monday/
https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-resources/mobile-conversion-rate-holiday-season/


MAGGIORI LEAD
DURANTE UNA 
CAMPAGNA DI 
MARKETING

Fonte: DealerK

x3



LE ABITUDINI DEL CONSUMATORE CAMBIANO (4)

DIFFIDENZA TELEFONICA



8,8%di tutte le telefonate ricevute sono 

identificate come SPAM

(quasi tutte quelle ricevute da un numero 

sconosciuto o nascosto)

Fonte: LaStampa

http://www.lastampa.it/2018/03/10/tecnologia/news/come-difendersi-dalle-telefonate-spam-IE8XgkpZE86wKzJFQaGfyJ/pagina.html


RISPOSTE PERSE
PERCHÉ UTENTE
PENSA CHE SIA
SPAM

Fonte: DriveK

27%



ǒ Diventare always-on, offrendo un supporto 24/7

ǒ Contattare un utente immediatamente dopo la richiesta

ǒ Strutturarsi per sostenere picchi di domanda

ǒ Attuare pratiche per non risultare come SPAM

PER RISPONDERE A QUESTI NUOVI MODELLI DI CONSUMO



Soluzione: BDC?



Permette di contattare in 

modo efficace e tempestivo i lead

Ha le skill per ottimizzare 

tutte le fasi del funnel

Gestisce i follow-up

BDC

ṎNon è adeguato a gestire i 

picchi di marketing

ṎDiminuisce di valore alla 

standardizzazione del contatto

ṎÈ costoso, limitato negli orari e 

lento a scalare



TECNOLOGIA SALVACI TU



"Success in creating effective AI, could 

be the biggest event in the history of 

our civilization. Or the worst. We just 

don't know.”

Stephen Hawking, 1942 - 2018



INTELLIGENZA ARTIFICIALE



Il ChatBot è il secondo campo di 

applicazione più diffuso 

dell’intelligenza artificiale, dopo il 

processamento di dati

Fonte: Osservatori.net 



INTELLIGENZA ARTIFICIALE E CHATBOT



I CHATBOT SONO OVUNQUE



Sono sempre disponibili

Possono gestire picchi, 

volumi e contemporaneità

Il loro costo non aumenta 

all’aumentare dei volumi

I CHATBOT SONO GLI ESSERI PERFETTI?

ṎSono ancora troppo «rigidi»

ṎHanno scarsa capacità di 

interpretazione del contesto

ṎDifficile che utilizzino 

informazioni pregresse



LA TECNOLOGIA 
SOSTITUIRÀ L’UOMO?



CLICK

SCOPRIAMOLO INSIEME: CHATBOT vs BDC

FERRARI – 488 Spider

BOT

LAMBORGHINI - Aventador

BDC

LEAD

CLICK SU SMS E INIZIO 

INTEARAZIONE

QUALIFICATI

TEMPO DI 
GESTIONE

SONO UN BOT?

179 166

37 (20,7%) 44 (26,5%)

23

13 (56,5%) 13 (56,5%)

12 min

n/a 9 (70%)

23

40 min



What’s likely to happen is the emergence of a more 

symbiotic form of multiplicity

[Į]

there are things that humans simply know and do better 

than robots. And vice versa.

Fonte: Forbes Technology Council

https://www.forbes.com/sites/forbestechcouncil/2017/07/06/man-machine-and-multiplicity-how-ai-and-humans-can-coexist-harmoniously/#1edf48217dfd


LA MIGLIORE STRATEGIA

Umani e tecnologia devono quindi 
lavorare insieme per rendere al meglio

BDC ChatBot



SCOPRIAMOLO INSIEME: CHATBOT vs BDC

BDC

Conversazioni meno 

prevedibili e più delicate

Follow-up, ricontatti, contatti 

di riscaldamento lead

Interazioni durante gli orari 

lavorativi



SCOPRIAMOLO INSIEME: CHATBOT vs BDC

ChatBot

Conversazioni più standard e 

con domande prevedibili

Qualifica lead, richiesta info, 

presa appuntamento

Interazioni durante gli orari 

non lavorativi



Solo facendo convivere BDC e ChatBot
si potrà rendere il lead management più 
scalabile senza perdere il valore di una 
conversazione «personalizzata»




