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Risparmi sui costi e vantaggi aziendali offerti da Zendesk
I costi di gestione di un'organizzazione del servizio clienti aumentano con la crescita del business. Che si tratti di eliminare 

le spese in conto capitale o di pagare solo per ciò di cui si ha bisogno, di aggiungere canali digitali al centro per il servizio 

clienti o di riunire le conoscenze degli agenti in un unico desktop, l'implementazione di una piattaforma sicura, affidabile e 

aperta può comportare notevoli risparmi sui costi a breve e a lungo termine per le aziende di tutte le dimensioni.

Ottimizza i costi e migliora l'efficienza senza deludere le aspettative in termini di esperienza clienti implementando 

Zendesk Suite per le esperienze digitali.

Forrester ha creato un quadro di Total Economic Impact™ intervistando sette decision-maker di grandi imprese che 

utilizzano Zendesk, per identificare i costi, i benefici, la flessibilità e i fattori di rischio che hanno influito sulla loro 

decisione. I benefici quantificati e qualificati indicano che un cliente Zendesk composito ha ottenuto benefici pari a 

31,2 milioni di dollari in tre anni a fronte di costi pari a 8,1 milioni di dollari, per un valore attuale netto (VAN) di 23,1 

milioni di dollari e un ROI del 286%, che mostrano un recupero dell'investimento in meno di 6 mesi.

Total Economic Impact™ di 
Zendesk

Sfide principali Requisiti della soluzione

Prima di investire in Zendesk, le organizzazioni utilizzavano in 

genere caselle di posta condivise o soluzioni locali e non 

riuscivano a scalare o ad aggiungere ulteriori canali.

•	 Scarsa visibilità sui problemi dei clienti e sui workflow del 

servizio clienti

•	 Spreco di lavoro manuale per i team IT

•	 Richieste ripetitive dei clienti con dispendio di tempo per gli 

agenti

•	 Incapacità di scalare le interazioni con i clienti o di aggiungere 

nuovi canali digitali

•	 Capacità limitata di integrazione con altre tecnologie aziendali 

già implementate

Le organizzazioni degli intervistati cercavano una soluzione in 

grado di:

•	 Far risparmiare tempo agli agenti grazie a visibilità, stabilità e 

funzioni di automazione migliorate

•	 Far risparmiare tempo agli sviluppatori mediante integrazioni 

facili da creare e da configurare, inclusa la possibilità di 

riutilizzare le integrazioni API preesistenti

•	 Consentire alle organizzazioni del servizio clienti di scalare e 

aggiungere canali evitando assunzioni non necessarie

•	 Consentire l'implementazione e l'espansione in modo facile e 

veloce per portare a un rapido time-to-value
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Risparmio sui costi grazie al reindirizzamento 
dei contatti e tempi di gestione ridotti
Con l'implementazione di Zendesk, le organizzazioni 

hanno ottenuto risparmi rapidamente grazie al 

reindirizzamento dei contatti attraverso l'automazione e 

le funzionalità self-service. I miglioramenti apportati ai 

processi e alla stabilità hanno anche ridotto i tempi di 

gestione dei contatti rimanenti. 

•	 15% di reindirizzamento dei contatti totali mediante 

strumenti come i chatbot automatici che risolvono i 

problemi senza l'intervento dell'agente, forniscono 

risposte in blocco ai problemi e offrono opzioni 

self-service ai clienti

•	 40% di riduzione dei tempi per i contatti rimanenti 

grazie alla maggiore visibilità e stabilità

Recruitment ridimensionato grazie alla 
maggiore efficienza degli agenti
Gli agenti che utilizzano Zendesk sono riusciti a gestire 

volumi di lavoro più elevati grazie a workflow intelligenti 

creati mediante il desktop agente. Le automazioni come i 

chatbot e il self-service gestiscono i compiti più semplici e 

ripetitivi, permettendo agli agenti di svolgere un volume 

maggiore di attività complesse. Tutto questo ha permesso 

all'organizzazione composita di ridurre fino al 15% il 

numero di agenti di pari passo con l'implementazione di 

altre funzioni e integrazioni di Zendesk.

Analisi dei benefici

Integrazione più rapida e risparmio sui tempi

La facilità di configurazione e le opzioni di integrazione di 

Zendesk sono state elementi chiave di differenziazione 

rispetto alle soluzioni concorrenti e hanno permesso alle 

organizzazioni di eseguire rapidamente l'implementazione e 

di iniziare a ottenere vantaggi in modo più facile e veloce. 

•	 20% di risparmio sul numero di sviluppatori grazie 

all'implementazione di Zendesk piuttosto che un'altra 

piattaforma del servizio clienti

•	 15% di riduzione dei tempi grazie alla configurazione e 

allo sviluppo più semplici man mano che 

l'organizzazione aggiunge altre risorse

Funzioni Zendesk

Ricavi annuali aggiuntivi

Zendesk non è solo una soluzione per il servizio clienti: 

può essere utilizzata anche per coinvolgere i clienti prima 

dell'acquisto tramite bot che promuovono gli acquisti sulle 

pagine di destinazione e forniscono agli agenti 

informazioni preziose per l'upselling.

•	 8-10% di aumento del tasso di conversione medio su tre 

anni con una maggiore esperienza di utilizzo

•	 23% di aumento del valore medio degli ordini con le 

vendite assistite da Zendesk
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I costi del servizio clienti aumentano con la crescita e la presenza di sistemi obsoleti ed eterogenei ostacola la 

produttività dell'intera organizzazione. L'adozione di nuove tecnologie per rispondere all'evoluzione dei comportamenti 

dei clienti e delle esigenze di servizio richiede fondi e personale. Le organizzazioni possono ottimizzare i costi 

reindirizzando i contatti, riducendo i tempi di gestione ed evitando nuove assunzioni senza deludere le aspettative in 

termini di esperienza clienti. I risultati seguenti fanno riferimento a un'organizzazione composita:

•	 21,7 milioni di dollari di risparmio sui costi grazie al reindirizzando dei contatti e alla riduzione dei tempi di 

gestione

•	 8,2 milioni di dollari di risparmio in assunzioni evitate grazie alla maggiore efficienza degli agenti

•	 1 milione di dollari di risparmio sul time-to-value grazie a un'integrazione e un'implementazione più rapide

•	 224.500 dollari di ricavi annuali aggiuntivi realizzati grazie all'estensione della piattaforma di servizio

Zendesk Suite offre esperienze digitali su qualsiasi canale e si integra con le soluzioni esistenti. Zendesk fornisce 

i dati, l'intelligenza e le automazioni salvatempo di cui i team hanno bisogno per operare in modo efficace, gestire 

la complessità, scalare e iniziare a ottenere valore a breve termine dopo l'implementazione, e ancora di più a 

lungo termine con l'espansione.

Analisi dei costi

Leggi del potenziale ritorno sull'investimento legato 
all'implementazione di Zendesk nello studio Total Economic 
Impact™ di Zendesk, commissionato nel dicembre 2021 e 
condotto da Forrester Consulting per conto di Zendesk.

Per lo studio completo, fai clic qui. 
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