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BOT e Assistenti virtuali: anno zero ?
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John McCarthy ha inventato 

il termine «Intelligenza Artificiale» nel 1955 

Nel 2020 (+ 65 anni)
• Industria AI 70 MLD $

• 2.600 aziende 
svilupperanno AI

• 85% delle interazioni con 
i clienti sarà gestita 
senza umani (Gartner)

• 1000+ posti di lavoro al 
mese relativi al machine 
learning

• 50.000+ chat bot



l’intelligenza artificiale negli anni 70

Sistemi Esperti 
esperti umani di processo schematizzavano 
le regole che guidano le scelte, le decisioni.

quantità di dati
limitata 

Hardware molto
meno potente

algoritmi primitivi 



oggi

insegnare al sistema  come riconoscere gli schemi, i 
pattern, le regolarità all’interno di grandi quantità di dati

big data reti neurali deep learning cognitive computing



Panorama Assistenti Virtuali



l’evoluzione dell’AI applicata a chatbot e VA

Intelligenza 
Artificiale

Machine 
Learning

Deep
Learning

o Cosa è accaduto ?
o Cosa accadrà ?
o Cosa dovrei fare ?
o Perché dovrei farlo ?
o Come dovrei farlo ?
o Cosa farò per te!



“L’Intelligenza Artificiale sarà la base 

della prossima rivoluzione industriale”

Kevin Kelly

X + AI



l’invasione dei chatbot



Secondo un indagine UK i chatbot sono il canale preferito 

dai consumatori per ottenere risposte a semplici domande

Fonte: My Clever Agency - Consumer Research Study 05/16
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Eugene Goostman (2011)

Il 7 giugno 2014, in occasione del 70° anniversario della morte di Turing, 
il 33% dei giudici del Test Turing ha creduto che Eugene 

fosse davvero un tredicenne ucraino.



un ecosistema che si espande

a macchia d’olio



il Chatbot come primo touchpoint

nell’interazione con l’utente 

• Migliorare il customer service
• Semplificare e ampliare le possibilità degli eCommerce
• Creare engagement
• Potenziare la Customer Experience
• Integrarsi in modo organico nella Brand Experience
• Rendere più facile la condivisione di dati sensibili
• Iniziare un dialogo con l’utente che possa essere poi 

trasferito ad un operatori
• Ampliare l’approccio omnicanale



i principali benefici percepiti e attesi 

dagli utenti nell’uso di Bot 

 Servizio 24/24h (68%);
 Risposte rapide a domande semplici 

(64%);
 Tempi di risposta immediati (51%);
 Convenienza (50%);
 Facilità di comunicazione (37%);
 Facilità nella segnalazione (28%) e nella 

risoluzione (18%) dei reclami;
 Customer experience positiva (18%);
 Risposte rapide a domande complesse 

(18%);

Fonte: My Clever Agency - Consumer Research Study 05/16



Perché adesso ?

«You should message
a business just the 
way you would
message a friend»



il sorpasso del 2015



Le conversazioni sono il presente



la forbice si allarga



l’esperienza di KLM



le previsioni dei principali analisti 

vanno nella stessa direzione

 Over 50% of customers think it’s important to solve product issues
themselves rather than rely on customer service. (Zendesk)

 Self-service usage increased from 67% in 2012 to 76% in 2014. 
(Forrester)

 45% of companies offering web or mobile self-service have reported an 
increase in site traffic and a decrease in phone calls. (Destination CRM)

 A chat with a live agent can cost $6-12 per interaction, while an 
automated interaction on the IVR (or ITR) can cost as little as 25 cents. 
(Forrester)

 By adding self-service, a typical utility could see $1-3 million in annual
savings. (Accenture)

 70% of customers prefer to use a company’s website to get answers to 
their questions rather than use phone or email. (Forrester)

 By 2020, the customer will manage 85% of the relationship with an 
enterprise without interacting with a human. (Gartner)

http://cdn.zendesk.com/resources/whitepapers/Omnichannel-Customer-Service-Gap.pdf
https://www.forrester.com/North+American+Consumer+Technographics+Customer+LifeCycle+Survey+1+2014/-/E-SUS2568
http://www.destinationcrm.com/Articles/ReadArticle.aspx?ArticleID=90678
http://www.oracle.com/us/corporate/analystreports/enterprise-application/forrester-tei-atg-359304.pdf
http://www.accenture.com/SiteCollectionDocuments/PDF/Accenture_Utilities_MultiChannelSelfService.pdf
http://blogs.forrester.com/diane_clarkson/10-04-06-do_your_customers_want_telephone_you_service
http://mktimages.gartner.com/pv_obj_cache/pv_obj_id_92DB197B681D1A1003F701CB30B626FF3B111B00/filename/brochure_crm_2011.pdf


Come progettare chatbot che rispondono 

alle aspettative dei consumatori umani



il vero problema sono gli umani

Possiamo insegnare ad un computer ad 
ascoltare e parlare con un umano, 

ma non possiamo insegnare ad un umano 
a conversare con un computer



Perché non è semplice  

conversare con un bot?

• L’assenza di contesto
• C’è silenzio, ci sono solo reazioni
• Non sappiamo se possiamo 

chiedere tutto o c’è una lista di 
comandi  

• Presto ci rendiamo conto che la 
conversazione si basa su delle 
regole

• Non sappiamo come chiudere la 
conversazione o come ripartire 
daccapo

• Il chat bot a volte non 
comprende le domande

• Spesso è possibile accedervi solo 
se hai un utenza social

• Le risposte non sono sempre 
corrette

• E’ incapace di instaurare un 
dialogo 

• Gli esseri umani parlano con 
frasi naturali non utilizzando un 
query language



come trarre maggior beneficio 

dall’utilizzo di chatbot

• Interfaccia conversazionale

• Linguaggio, Personalità e Contenuti

• Contesto

• Strategia & Workflow

• Obiettivi



scelta interfaccia conversazionale

«the channel»

La scelta dell’interfaccia 
conversazionale:

• Il posizionamento del chat bot

• Il target di riferimento

• L’utilizzo di widget/cards offerti dal 
channel

Interfaccia



Mobile First



che stile di linguaggio usare ?

Linguaggio, Personalità e Contenuti



un bot che parli la lingua del brand

• È fondamentale sviluppare bot con una 
personalità e un linguaggio specifici 

• Una personalità che rappresenta l’immagine
del brand a tutti gli effetti.

• Dovrà interagire con le stesse “personas” 
che avevamo individuato come nostri clienti

• Dovrà sviluppare empatia con gli umani

Linguaggio, Personalità e Contenuti



contenuti di qualità 

• I messaggi non devono assomigliare allo 
spam

• È chiaro che non potrà esistere un 
messaggio valido per tutti

• Meglio coinvolgere dei copywriter nella 
codifica dei testi

• Il chat bot non ha la possibilità di 
recuperare la fiducia del cliente se sbaglia 
una risposta

• Prevedere sempre la possibilità di parlare 
con un operatore umano

Linguaggio, Personalità e Contenuti



e tutto una questione di contesto

• L’assenza di contesto è il problema #1
• Il rischio di deviare la conversazione è 

molto elevato
• Un sistema intelligente dovrebbe essere 

in grado di sapere
– Chi siamo (o cosa appreso dalla 

conversazione in corso)
– Cosa stiamo facendo in questo momento
– Dove siamo o quale cosa o luogo stiamo 

facendo riferimento nella conversazione

Mostrami la Torre Eiffel

Eccoti le principali immagini

Quando è stata costruita ?

1887-1889

Ci sono ristoranti italiani in zona?

Certo, ecco la lista…

e ristoranti francesi

Quanti ne vuoi 

Chiama il primo

Come arrivare in auto da Orly ?

Ecco la mappa con il percorso

Contesto

+ +



Un bot che parli la lingua del brand

strategia relazione esperienza misurazione ottimizzazione

Strategia & Workflow



utilizzo di pulsanti, menu e card



Quali richieste gestire con i bot?

• Informazioni pre-vendita
• Informazioni post-vendita
• Aggiornamento anagrafica
• Richiesta reset password
• Avere un aggiornamento del saldo punti 
• Controllare il saldo del conto corrente
• Consentire un approccio guidato all’ecommerce
• Aggiungere opzioni all’acquisto effettuato
• Modificare un ordine

Obiettivi



Definire obiettivi & KPI

• IMPROVE CUSTOMER EXPERIENCE

• INCREASE CUSTOMER SATISFACTION 
(CSAT)

• SELF SERVICE SCORE

• REDUCTION IN CONTACT CENTER 
VOLUME (tel, email, live chat)

• IMPROVE CONVERSION RATE

Obiettivi



un valido esempio

https://shopbot.ebay.com



contesto dinamico



Think Big – Act Small

Umani sempre 
pronti

Partire 
semplice

AggiungereMisurare



Collaborazione VS Sostituzione



Human + Machine



il punto di arrivo

«As soon as it works, no one call it AI anymore»
John McCarthy



Domande?

gcoletti@libero.it

/giuseppecoletti

@PinoColetti

Pino Coletti


