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Introduzione
Negli ultimi anni, le aziende di tutto il mondo 

hanno dimostrato un’incredibile resilienza e agilità 

in condizioni difficili e imprevedibili, come i vari 

lockdown, i conflitti geopolitici, la crisi della catena 

di approvvigionamento globale e molto altro. 

Le aziende che sono emerse vincenti da queste 

condizioni macroeconomiche sono quelle che hanno 

ascoltato le esigenze dei clienti e hanno adattato di 

conseguenza le loro strategie e operazioni. 

Ora le aziende devono ancora una volta dimostrare 

la stessa resilienza in un contesto economico 

incerto, in cui tutti cercano di ridurre il più possibile 

i costi. Ma allo stesso tempo, ci si aspetta da 

queste stesse aziende una customer experience 

eccellente: nel mercato odierno, la CX è infatti 

diventata un importante fattore di differenziazione. 

Secondo il nostro report CX Trends 2023, oltre la 

metà dei consumatori è effettivamente disposta 

https://cxtrends.zendesk.com/it
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ad abbandonare un’azienda dopo una sola 

esperienza negativa. E nel caso di più esperienze 

negative, questo numero sale a oltre due terzi.

Il meglio di entrambi i mondi  
con l’AI

La buona notizia è che l’investimento nelle giuste 

funzionalità dell’AI si è dimostrato, in generale, uno 

dei modi più efficienti con cui le aziende possono sia 

ridurre i costi sia migliorare la CX, anche in una fase 

di flessione economica. Secondo quanto emerge 

dal report CX Trends 2023 di Zendesk, questo vale 

per almeno i due terzi dei dirigenti aziendali, che 

concordano sul fatto che l’AI consentirà di ottenere 

notevoli risparmi sui costi nei prossimi anni. Investire 

nell’AI può aiutare le aziende a ridurre i costi e le 

spese, generando al contempo ricavi e questo può 

contribuire alla crescita aziendale nonostante le 

attuali condizioni macroeconomiche. 

Agilità al lavoro

Quando un picco di crescita ha minacciato di far deragliare l'assistenza clienti di Unity 

Technologies, l'azienda ha ottimizzato il modo in cui usava la sua piattaforma di supporto per 

fornire una soluzione self-service attuabile. I risultati? Unity ha risparmiato 1,3 milioni di dollari e 

ha ottenuto un punteggio CSAT del 93%.

Quando Spartan Race, la più grande brand di endurance e corsa a ostacoli del mondo, ha 

dovuto ridurre il numero di personale durante la pandemia, gli agenti rimanenti non riuscivano a 

fronteggiare il volume di richieste di assistenza via chat. L’azienda ha migliorato la piattaforma 

di supporto per offrire assistenza su altri canali, incrementando del 40% il numero di 

visualizzazioni del centro assistenza e aumentando il punteggio CSAT. Durante questo processo, 

Spartan Race ha aggiunto un’integrazione e-Commerce con Shopify che ha prodotto un 

aumento delle vendite del 27%.  

Consolidando i suoi sistemi in Zendesk Suite e nello Spazio di lavoro agente unificato, Dorm 

Room Movers è riuscito a fornire un’esperienza omnicanale fluida ricorrendo alla messaggistica 

asincrona e in tempo reale per un servizio più rapido e personalizzato, portando a un aumento 

del 79% del tasso di conversione. 

https://www.zendesk.com/customer/unity/
https://www.zendesk.com/customer/unity/
https://www.zendesk.com/customer/spartan-race/
https://www.zendesk.com/customer/dorm-room-movers/
https://www.zendesk.com/customer/dorm-room-movers/
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L’investimento nell’AI non è solo 
un ottimo modo per migliorare 
l’efficienza delle organizzazioni, 
ma è anche ciò che molti clienti 
desiderano. Di fatto, molti 
di loro hanno interagito con 
qualche forma di intelligenza 
artificiale nell’ultimo anno; 
per questo motivo la maggior 
parte dei consumatori ritiene 
che l’AI migliorerà la qualità e 
l’efficienza del servizio clienti. 

Inoltre, quasi la metà dei consumatori ritiene che le 

aziende che utilizzano l’AI forniscano effettivamente 

una CX migliore rispetto a quelle che non la 

utilizzano. Il 73% dei dirigenti sostiene di avvertire 

una maggiore pressione da parte dei clienti a 

offrire una CX eccellente in un periodo di flessione 

economica: ciò significa che investire in funzionalità 

di AI per migliorare le interazioni di assistenza non è 

più opzionale. 

Fornire un’esperienza clienti di qualità elevata non 

è facile in uno scenario incerto, neppure per le 

aziende più flessibili. In questa guida, analizziamo 

cinque diverse sfide che i team di CX devono 

affrontare a causa dei rallentamenti economici e 

forniamo alcune soluzioni attuabili per superare la 

tempesta con l’aiuto dell’AI. 

Ti mostreremo come essere vigile con ogni risorsa 

— persone, budget e tempo — senza sacrificare la 

qualità della customer experience. Condivideremo 

anche alcuni esempi di come alcuni dei nostri clienti 

hanno saputo adattarsi e rimanere imperturbabili 

mentre affrontavano il cambiamento, e come puoi 

farlo anche tu. 
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Sfida 1 
Contenere i costi operativi 
Poiché la maggior parte delle organizzazioni (65%) 

è ben consapevole del potere del servizio clienti sul 

mantenimento dei clienti, tutti gli occhi sono ora 

puntati sugli agenti del servizio clienti. Le aziende 

di tutto il mondo devono cercare un modo per 

ridurre le spese e aumentare in qualche modo la 

produttività dei centri di assistenza senza dover 

assumere altro personale. 

Una delle soluzioni più efficaci a questo scopo 

è investire in modo accorto nelle funzionalità 

di intelligenza artificiale nell’ambito dei centri 

dedicati al servizio clienti. Di fatto, per il 72% 

dei dirigenti, un uso maggiore di AI e bot nella 

customer experience è una priorità importante 

per i prossimi 12 mesi. Combinare l’AI e le soluzioni 

automatizzate con l’assistenza clienti umana e 

personalizzata può aiutare i clienti a ottenere ciò di 

cui hanno bisogno, esattamente quando ne hanno 

bisogno. Ciò è dovuto in gran parte alla capacità 

dei bot di risolvere problemi ripetitivi mantenendo 

comunque un tocco personalizzato e offrendo un 

servizio sempre attivo, permettendo così agli agenti 

umani di dedicarsi a compiti di maggior valore. 

Attraverso l’ottimizzazione del servizio clienti con 

l’AI, le organizzazioni possono inoltre classificare, 

assegnare priorità e indirizzare automaticamente 

i problemi agli agenti o al gruppo di agenti più 

adatto, risparmiando tempo su ogni richiesta. 

Di conseguenza, la maggior parte dei dirigenti 

(72%) prevede di aumentare il budget destinato 

all’intelligenza artificiale e ai bot in relazione alla CX 

nel prossimo anno. 
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Cosa puoi fare con Zendesk

Ridurre i costi operativi ed eliminare le attività ridondanti e di scarso valore con bot addestrati 

e preconfigurati per rilevare i tipi più comuni di problemi dei clienti, eliminando il lavoro 

manuale necessario per addestrare un bot a identificare ciò che desiderano i clienti. 

Migliorare la rapidità e la precisione nel lavoro degli agenti con i suggerimenti di macro, che 

vengono applicati a un ticket o a una conversazione in base al relativo contesto. 

Per i problemi più complessi che un bot non è in grado di risolvere, la nostra AI guida gli 

agenti verso una soluzione più rapida delle richieste, raccogliendo informazioni chiave sui 

clienti, tra cui il tipo di problema, gli insight e, soprattutto, il contesto del cliente.

Fornire un triage intelligente che utilizza il rilevamento dello scopo e della lingua, nonché 

l’analisi del sentiment per classificare le richieste in ingresso e consentire ai team di 

alimentare i flussi di lavoro appropriati in base a questi insight.

Azione da 
intraprendere

Investire o ottimizzare la 
tecnologia dell’assistenza clienti 
automatizzandola per migliorare 
la produttività dei dipendenti e 
l’efficienza operativa. 

https://www.zendesk.it/service/ai/
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Testimonianze dei clienti

Liberty usa l’AI per offrire 
esperienze di servizio più rapide e 
personalizzate

Liberty London, grande magazzino di lusso a 

Londra, nel Regno Unito, aveva bisogno di una 

soluzione moderna per il servizio clienti che 

gli permettesse di offrire ai clienti un servizio 

personalizzato.

Il retailer britannico ora utilizza Zendesk AI per 

classificare e indirizzare automaticamente i ticket 

in ingresso agli agenti più competenti, al momento 

opportuno. Con il triage intelligente di Zendesk, 

l’AI alleggerisce il lavoro dei team quando questi 

sono occupati e aiuta a gestire i ticket in arretrato, 

riducendo il triage manuale ed eliminando i colli di 

bottiglia nelle operazioni del servizio clienti.

L’uso dell’intelligenza artificiale ha portato a un 

aumento del 9% del punteggio CSAT rispetto 

all’anno precedente e a un maggior numero 

di ticket risolti al primo contatto, alleggerendo 

il lavoro degli agenti e permettendo loro di 

concentrarsi su compiti più significativi. Ha 

anche ridotto di ben il 73% il tempo necessario 

per dare una prima risposta a una domanda. 

Inoltre, Liberty ha reso il self-service popolare 

tra i clienti e questo ha permesso al retailer di 

ridurre i costi legati agli agenti e di risparmiare 

21.461 dollari solo lo scorso anno.

https://www.zendesk.it/customer/liberty-london/
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Testimonianze dei clienti

Unity Technologies ha ridotto i 
costi operativi risparmiando  
1,3 milioni di dollari.

Unity è la piattaforma leader mondiale per i 

contenuti 3D in tempo reale interattivi e supporta 

supporta i creator nei settori dell’architettura, 

dell’automotive, dell’animazione e del gaming. 

Dopo aver sperimentato una crescita esplosiva dal 

2019 al 2020, ha deciso di ottimizzare il modo in cui 

utilizzava Zendesk per scalare l'assistenza senza 

assumere ulteriore personale. 

L'integrazione delle opzioni self-service e delle 

automazioni di Zendesk ha aiutato Unity a 

risolvere i ticket, ridurre il tempo di gestione e 

creare workflow per risparmiare tempo in tutto il 

team di supporto, incluse le domande frequenti 

che informano l'Answer Bot e incoraggiano il self-

service per risolvere i problemi. Quando a causa 

di un picco nel numero di ticket si sono verificate 

attività fraudolente da parte di utenti non validi, 

Unity ha investito nuovamente in un'altra soluzione 

automatizzata: un modulo web contro le frodi 

pubblicitarie tramite Zendesk. Con un solo tocco, 

un agente può compiere una decisione che risolve il 

95% di questi ticket. 

Nel 2021, Unity ha risolto quasi 8.000 ticket grazie 

al self-service abilitato da Zendesk, con un risparmio 

totale di 1,3 milioni di dollari e un punteggio CSAT 

del 93%.

https://www.zendesk.com/customer/unity/
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Sfida 2
Rallentare la crescita della spesa 

Un altro modo in cui le organizzazioni controllano 

i costi consiste nel rallentare le spese, soprattutto 

in termini di ampliamento dello staff, e questo può 

rendere particolarmente difficile il lavoro dei team 

del servizio. Se è vero che la maggior parte dei 

dirigenti (73%) indica che le richieste al servizio 

clienti sono aumentate nell’ultimo anno, come 

possono i team del servizio tenere il passo con le 

aspettative dei clienti?

Investire nel centro self-service sarà fondamentale 

per gestire il volume dei ticket, perché consente 

ai clienti di agire in autonomia mentre gli agenti 

possono concentrarsi sulle richieste più complesse. 

Nonostante il self-service sia già molto diffuso, può 

essere difficile offrire ai clienti opzioni pertinenti e 

personalizzate in maniera scalabile e questo può 

influire sul tasso di adozione. 

Per questo motivo, le aziende dovrebbero valutare 

la possibilità di incorporare l’intelligenza artificiale e 

i bot nell’offerta self-service: questi possono infatti 

contribuire a ottimizzare le knowledge base per 

una base clienti specifica e ad agevolare la ricerca 

di determinati articoli. Inoltre, i bot nelle pagine di 

self-service possono anche consigliare determinati 

articoli in base alle esigenze dei clienti. 
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Cosa puoi fare con Zendesk

Fornire suggerimenti sugli articoli della knowledge base basati sulla corrispondenza 

testuale, per trovare articoli che consentano al cliente di agire in autonomia o per fornire 

all’agente informazioni utili per assistere il cliente. 

Offrire ai clienti un servizio conversazionale omnicanale conservando la cronologia delle 

interazioni e altro contesto utile all’interno di uno spazio di lavoro agente unificato, in 

modo che gli agenti possano fornire risposte personalizzate in modo più rapido. 

Migliorare continuamente le risorse self-service attraverso i contenuti suggeriti, 

analizzando le prestazioni e la popolarità degli articoli della knowledge base e suggerendo 

agli amministratori eventuali revisioni e aggiornamenti in base all’efficacia degli articoli. 

Azione da 
intraprendere

Aggiungere automazioni e bot al 
centro self-service esistente per 
contribuire a ridurre il volume dei 
ticket e aumentare la produttività 
degli agenti dell’assistenza. 
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Testimonianze dei clienti

Virgin Pulse ha evitato un aumento 
del 25-30% nei costi annuali 
relativi allo staff 

Come fornitore globale di soluzioni per il 

benessere, Virgin Pulse opera per 14 milioni di 

membri in 190 paesi. L’azienda utilizza Zendesk 

per fornire un’esperienza di supporto omnicanale 

tramite telefono, email, Answer Bot e canali 

social come Twitter e Facebook. Per contribuire 

a gestire la sua crescita del 15-20% rispetto 

all’anno precedente, Virgin Pulse ha investito 

tempo e risorse nel massimizzare l’uso del 

suo sito di assistenza basato su Zendesk. 

Un team di e-service ha creato più di 2.000 

Domande frequenti con revisioni e aggiornamenti 

continui degli articoli in modo che i membri 

potessero ricorrere al self-service il più possibile. 

Prima che il sito di assistenza venisse aggiornato, 

l’azienda registrava 90.000 visualizzazioni delle 

domande frequenti al mese. Dopo che il team ha 

creato una raccolta di informazioni più solida, le 

visualizzazioni sono aumentate di ben 2,5 volte, 

arrivando a 275.000 al mese. 

Se non avesse implementato una strategia self-

service, Virgin Pulse stima che avrebbe dovuto 

aumentare il budget di assistenza del 25-30% 

rispetto a quanto spende oggi per gestire 

l’incremento nei volumi di assistenza.

https://www.zendesk.com/customer/virgin-pulse/
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Testimonianze dei clienti

Lush ha migliorato la produttività 
del 50% e risparmiato oltre 
208.000 dollari in un anno

Lush, retailer di cosmetica etica con sede  
nel Regno Unito, possiede più di 1.000 negozi 
in 49 paesi. Per garantire la continuità del 
servizio clienti e mantenere tutti i 170 agenti 
in 21 mercati per 15 lingue diverse, l’azienda 
scelse Zendesk. 

Quando si cominciò a utilizzare la piattaforma 
nel 2016, poco prima del Natale più frenetico 
di sempre per il team digitale, la sua forza 
stabilizzante ha assicurato un’assistenza 
clienti solida e fluida in tutta l’organizzazione. 

L’azienda è riuscita a individuare potenziali 
problematiche per i propri clienti in ogni 
mercato e ad apportare rapidi cambiamenti 
con un aumento del 50% della produttività 
e un risparmio di 208.387 dollari. Anche la 
customer experience è migliorata, ottenendo 
un punteggio CSAT del 91,8%.

https://www.zendesk.it/customer/lush/
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Sfida 3
Incrementare i ricavi
Ecco un dato che dimostra ciò che i leader della 

CX sanno bene: da uno studio condotto da IBM e 

Adobe emerge che “le organizzazioni che hanno 

formalmente riconosciuto la trasformazione della 

CX digitale come una priorità di business hanno 

segnalato una crescita dei ricavi tre volte superiore”.

L’integrazione di una piattaforma di assistenza 

nelle attività aziendali, inclusa la condivisione 

dei principali dati dei clienti nell’organizzazione, 

apre un nuovo canale di crescita per i ricavi. 

Quando gli agenti hanno accesso al contesto 

storico di cui hanno bisogno per fornire un servizio 

personalizzato, sono in grado di convertire le 

semplici interazioni con il cliente in opportunità per 

l'upselling, la presentazione di nuovi prodotti e per 

stabilire un'ulteriore fedeltà al brand. 

In questo modo si crea la possibilità di generare 

entrate dalla risposta di clienti di alto valore che si 

sentono apprezzati dal tocco di personalizzazione.

Hai bisogno di ulteriori prove? Abbiamo chiesto 

a Forrester Consulting di esaminare il potenziale 

ritorno sull’investimento (ROI) che le aziende 

potrebbero realizzare se utilizzassero Zendesk. 

Hanno intervistato sette dei nostri clienti e 

hanno concluso che, in un periodo di tre anni, 

un’organizzazione strutturata può stimare un 

guadagno di 31,2 milioni di dollari a fronte di un 

investimento di 8,1 milioni di dollari. Questo si 

traduce in un valore attuale netto (NPV, Net Present 

Value) di 23,1 milioni di dollari e quindi un ROI  

del 286%.

https://www.ibm.com/blogs/services/2021/09/30/how-businesses-who-prioritize-cx-drive-3x-more-revenue-growth/
https://www.ibm.com/blogs/services/2021/09/30/how-businesses-who-prioritize-cx-drive-3x-more-revenue-growth/
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Cosa puoi fare con Zendesk

Assicurare l’integrazione con le principali applicazioni aziendali per comunicare 

alla piattaforma di assistenza i dati chiave dei clienti. Questo fornisce agli agenti il 

contesto necessario per rispondere rapidamente alle domande dei clienti, offrire 

assistenza proattiva e trasformare le interazioni in opportunità di crescita dei ricavi. 

Aggiungere canali digitali in modo rapido e semplice, come la chat, il telefono, il 

ticketing via email e una knowledge base per deviare le domande più comuni, in 

base alle proprie esigenze. Restare aggiornato con gli ultimi canali attivando o 

disattivando un canale, senza eccessive personalizzazioni da parte degli sviluppatori. 

Azione da 
intraprendere

Trasformare il servizio clienti in un 
motore per la crescita integrando 
la CX nelle attività aziendali e 
utilizzando la piattaforma di 
assistenza clienti come trampolino 
di lancio per la crescita. 
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Testimonianze dei clienti

Scalapay determina un aumento 
del 48% della spesa dei clienti e 
consente il ritorno agli acquisti per 
il 65% dei consumatori

Scalapay, unicorno italiano del settore 
FinTech, offre una gamma di soluzioni che 
consentono ai clienti di acquistare subito 
e pagare in un secondo momento, senza 
interessi, quando effettuano acquisti 
in negozio e online. L’obiettivo chiave 
di rendere felici i clienti non ha influito 
soltanto sul punteggio CSAT dell’azienda, 
che ha raggiunto l’85%: entro tre mesi 
dall’esperienza, il 65% degli acquirenti torna a 
servirsi dell’azienda o del negozio online in cui 
ha effettuato un acquisto con Scalapay.

Rassicurare i clienti con un’esperienza 
continua e coerente attraverso la 
messaggistica, con risposte automatiche 
multilingue e offrire un self-service attivo 
24 ore su 24, 7 giorni su 7 attraverso 
Guide ha contribuito a un aumento 
dell’11% della conversione al checkout 
e al differimento del 20% dei contatti. I 
venditori che utilizzano Scalapay hanno 
anche un proprio centro assistenza che 
fornisce supporto tecnico e commerciale.

Le analisi di Explore vengono utilizzate per 
creare report che aiutano a individuare 
le aree di crescita e a ottimizzare 
continuamente i flussi di lavoro, a vantaggio 
sia dei venditori che dei clienti finali.
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Testimonianze dei clienti

Spartan Race ha aggiunto un 
nuovo canale retail e le conversioni  
sono aumentate del 27% 

Spartan Race è il brand di endurance e corsa a 

ostacoli più importante al mondo. Più di cinque 

milioni di partecipanti partecipano a eventi in tutto il 

mondo e l’azienda produce produce speciali speciali 

televisivi, ha una sua palestra e offre una linea di 

abbigliamento e attrezzature sportive. 

Quando scoppiò la pandemia nel 2020, Spartan 

Race si è vista obbligata a ridurre lo staff e 

non aveva un numero sufficiente di agenti per 

rispondere al volume di richieste sulla chat. È quindi 

passata a Zendesk Suite, una soluzione di rapida 

implementazione che le ha permesso di offrire 

assistenza omnicanale attraverso l’email, la chat, il 

telefono, i bot, i social media, un modulo web e un 

centro assistenza. Inoltre, grazie all’integrazione di 

Shopify, ha potuto aumentare le vendite del 27%. 

Oggi, il team di 75 agenti dell’assistenza ha tutti gli 

strumenti necessari per gestire più di 36.000 ticket 

al mese. Spartan Race ha aumentato il self-service 

del 46% e le visualizzazioni del centro assistenza del 

40%, tenendo bassi i costi operativi e mantenendo 

alto il grado di soddisfazione dei clienti.

https://www.zendesk.com/customer/spartan-race/
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Sfida 4 
Convertire gli agenti in una  
forza vendita interna
Nei periodi difficili, è importante coinvolgere tutti i 

team. Con la giusta piattaforma, un’organizzazione 

di servizio può realizzare direttamente vendite 

preziose. Si trova infatti nella posizione di risolvere 

problemi e creare relazioni che gettano le basi 

per una fidelizzazione dei clienti duratura. 

Potendo accedere ai dati storici del cliente e 

alle metriche condivise nonché collaborare con 

facilità con i team interni mediante strumenti di 

messaggistica integrati, gli agenti possono ottenere 

un quadro completo del cliente. Questo permette loro 

di creare forti connessioni che offrono opportunità di 

vendita, inclusi cross-selling e upselling, agevolando 

gli acquisti ripetuti e stimolando la crescita dei ricavi 

tramite la fidelizzazione.  

E non è tutto. Mentre gli agenti umani hanno 

bisogno di una visualizzazione completa del 

cliente per individuare le opportunità di vendita, 

le funzionalità dell’AI possono fornire le stesse 

capacità anche agli agenti virtuali. Con i dati e 

il contesto giusti, i bot possono fornire in modo 

proattivo raccomandazioni basate sulle preferenze 

del cliente, sul suo comportamento nel sito Web e 

sulle conversazioni precedenti. I chatbot possono 

anche fornire informazioni aggiuntive sui prodotti, 

inviare promemoria sui carrelli abbandonati e offrire 

sconti al momento del checkout, contribuendo in 

modo significativo alle vendite di un’organizzazione.
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Cosa puoi fare con Zendesk

Ridurre al minimo i tassi di abbandono e aumentare gli acquisti ripetuti 

risolvendo le domande dei clienti in modo rapido e personale. 

Trasformare le interazioni con i clienti in opportunità per la generazione 

di ricavi mediante dati aziendali integrati e assistenza proattiva. 

Dare agli agenti visibilità sulla cronologia delle interazioni con il cliente per 

permettergli di collegarsi proattivamente con i visitatori sul sito, al fine 

di incrementare i tassi di conversione e il valore medio degli ordini. 

Promuovere la crescita incrementale dei ricavi attraverso consigli 

per gli acquisti proattivi e interazioni con bot automatizzati. 

Fornire agli agenti insight basati sull’intelligenza artificiale che 

mostrano lo scopo, il sentiment e la lingua del cliente. 

Azione da 
intraprendere

Convertire le richieste di 
informazioni in nuove vendite e 
opportunità di upselling e cross-
selling ai prospect, sia da parte 
degli agenti umani che dei chatbot. 
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Testimonianze dei clienti

Nel passaggio dai ticket alle 
conversazioni, le conversioni di 
vendita sono aumentate del 79% 

Dorm Room Movers offre servizi di 

immagazzinamento, trasporto e spedizione per 

studenti universitari negli Stati Uniti. A partire dal 

suo lancio nel 2007, l'azienda ha aiutato 85.000 

studenti e gestisce più di 1.000 conversazioni di 

messaggistica al mese. 

Il passaggio all'offerta di supporto tramite 

messaggistica oltre alle opzioni di self-

service che includono suggerimenti di articoli 

automatizzati e scambi ponderati tra bot e 

agenti, implica che il team è in grado di fornire 

supporto omnicanale fluido tramite email, 

SMS, messaggistica, voce e canali social media 

senza dover ricorrere all'aiuto di sviluppatori. 

All'inizio, gli agenti dovevano passare da una 

dashboard all'altra per visualizzare e rispondere 

alle conversazioni tramite email separate, 

telefonate e sistemi chat. Da quando tutto è 

stato integrato all'interno di Zendesk Suite e 

dello Spazio di lavoro agente, l'azienda poteva 

raggruppare le interazioni con i clienti come le 

conversazioni dal vivo, attive o in attesa di risposta 

navigando in modo asincrono e in tempo reale. 

Con questa visualizzazione unificata, Dorm 

Room Movers può fornire un servizio più rapido e 

personalizzato. La capacità di ospitare e gestire 

conversazioni in tempo reale su diversi canali è 

stata davvero rivoluzionaria per l’azienda. Il team 

di assistenza interagisce con i traslocatori e crea 

relazioni con i clienti. Durante i periodi di picco, 

l’azienda può inviare gruppi di messaggi invece di 

dover rispondere ai clienti singolarmente e questo 

ha permesso al team di promuovere un aumento 

significativo delle conversioni.

https://www.zendesk.co.uk/customer/dorm-room-movers/
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Sfida 5
Mantenere i tuoi clienti 

Esiste qualcosa di più gratificante e redditizio della 

fidelizzazione dei clienti? Secondo una ricerca 

effettuata da Bain & Company, un aumento del 

mantenimento dei clienti del 5% può incrementare 

i profitti di oltre il 25% nel corso del tempo. Si tratta 

di cifre significative, in particolare durante i periodi 

di turbolenza e incertezza del mercato. 

Aumentare il lifetime value del cliente (LTV) è 

una strategia essenziale per molte aziende che 

cercano di promuovere i ricavi e gestire i costi. 

È molto meno costoso continuare a soddisfare i 

clienti attuali che acquisirne di nuovi. Il modo più 

semplice per mantenere i clienti è stare al passo 

con le loro aspettative, che riguardano soprattutto 

l’AI e come questa possa migliorare la velocità di 

risposta e la personalizzazione. Per il 61% dei clienti, 

la probabilità di utilizzare i servizi o acquistare 

i prodotti di un’azienda dipende direttamente 

dalla sua rapidità nel fornire un’esperienza 

personalizzata. 

Ciò significa fornire un servizio personalizzato 

e coerente in tutti i canali in modo che i clienti 

ottengano le risposte e le soluzioni come e dove 

desiderano. L'integrazione dei dati all'interno 

dell'organizzazione, incluso il feedback del 

cliente, garantisce che la cronologia completa sia 

disponibile a prescindere da chi fornisce il servizio. 
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Cosa puoi fare con Zendesk

Aumentare l’LTV dei clienti fornendo un servizio 
personalizzato e fluido attraverso tutti i canali digitali.

Condividere il feedback dei clienti e i dati correlati con tutta 
l’organizzazione attraverso integrazioni flessibili per la piattaforma, 
per consentire un processo decisionale informato e basato sui dati. 

Incrementare l’acquisizione e la fidelizzazione dei clienti, nonché la redditività. 

Azione da 
intraprendere

Per mantenere la tua base clienti, 
punta su un servizio che venga 
percepito come più personale. 
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Testimonianze dei clienti

BlendJet utilizza l’intelligenza 
artificiale per risparmiare il 30%  
in termini di produttività

Dalla creazione del primo frullatore portatile nel 

2017, BlendJet è diventato il brand più famoso di 

frullatori sui social media e il numero uno nelle 

vendite dirette al consumatore. L'azienda ha milioni 

di clienti in quasi ogni paese del mondo. Il suo team 

per l'assistenza clienti ha avuto un nuovo slancio 

quando ha collaborato con Zendesk e TypeGenie, 

dando la possibilità al team di rispondere al 30% di 

ticket in più e riducendo il tempo di replica durante i 

periodi più frenetici. 

Creare una relazione forte con il cliente è 

fondamentale per BlendJet e il team voleva 

una piattaforma di supporto per i clienti che 

permettesse un servizio a lungo termine 

personalizzato. BlendJet gestisce i ticket mediante 

le email, i moduli di contatto, le telefonate e i 

social media e il team del servizio clienti utilizza 

le soluzioni Zendesk per la creazione di report e le 

per le prestazioni. Da questa centrale di controllo 

dati, si possono monitorare monitorare facilmente 

i livelli di servizio e lavorare per migliorare la CX. 

BlendJet ha integrato TypeGenie, un prodotto 

di autocompletamento basato sull'intelligenza 

artificiale che ha permesso agli agenti di 

automatizzare la digitazione ripetitiva all'interno di 

Zendesk durante la pandemia. Questa integrazione 

ha permesso di fare risparmiare tempo agli agenti, 

offrire lo stesso tono di voce in tutti i messaggi e 

mantenere gli stessi tempi di risposta rapidi.

https://www.zendesk.com/customer/blendjet/
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“Sono riuscito a implementare 
immediatamente l’intelligenza artificiale 
senza l’aiuto degli sviluppatori.  
È sufficiente attivarla: non l’avremmo 
mai ritenuto possibile, ma è così!”

Jimmy Jean-Louis, Service Desk Manager, Freese and Nichols 

“Zendesk AI ci permette di concentrarci 
su aspetti come la qualità e il coaching, 
anziché perdere tempo a leggere un 
ticket e classificarlo manualmente.”

Ian Hunt, Director of Customer Services, Liberty London



Unisciti alle 
aziende che 
stanno già 
sfruttando 
la potenza 
dell’intelligenza 
artificiale nella CX, 
con Zendesk AI.

Zendesk è la soluzione ideale per aiutare le aziende 

a gestire i momenti di incertezza e andare avanti 

con sicurezza. Siamo nati come un’alternativa ai 

software per il servizio clienti costosi e complessi 

e ci siamo evoluti diventando facili da configurare, 

apprendere, utilizzare e mantenere. Il nostro 

ultimo prodotto, Zendesk AI, aiuta le aziende a 

gestire da subito le attuali sfide di business e a far 

fronte alle esigenze a lungo termine lungo termine 

con maggiore agilità e il migliore costo totale di 

proprietà del settore. 

Per saperne di più su come Zendesk può aiutare 

la tua organizzazione CX a gestire i costi, 

promuovere la crescita e mantenere i clienti, 

visita zendesk.it/roi

Conclusioni

Soddisfare le esigenze del 
momento attuale con Zendesk 

Quando ci sentiamo minacciati, le reazioni 

istintive sono attacco, fuga o blocco. Ma come 

organizzazioni, abbiamo un’altra opzione: quella  

di prosperare. 

Quando affrontano qualsiasi tipo di cambiamento, 

in tempo reale o imminente, le aziende hanno 

l’opportunità di scegliere il cammino che le condurrà 

verso una nuova era. Invece di combattere la realtà 

o fare affidamento su pratiche datate,  

le aziende possono scegliere di essere curiose 

e adattarsi alle strategie nuove e innovative. 

https://www.zendesk.it/service/ai/
https://www.zendesk.it/mc/enterprise-roi/?demoStep=company

