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Tesla prepares for
increased service volume,
adds Live Chat to 'MyTesla’

page Any product that needs a manual to
work is broken.

— Elon Mush —

AZ QUOTES

Tesla has introduced a new ‘Live Chat’



AUMENTARE LE VENDITE

AUMENTARE
LA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

CONTENERE | COSTI

MONITORAGGIOE
CONTROLLO DEI CONTENUTI



Live chat has the highest satisfaction level of all customer service channels (73%).

Emerging customer service channels, such as live chat and in-app contact, are rated higher than more
traditional channels, such as phone and post. Whilst the number of consumers using emerging channels
may not have reached the same heights as the number of consumers picking up the phone to contact a
brand, the high satisfaction rates suggest that users will return to these newer customer service channels
again in the future.
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Fonte odintext.com



Perché gli utenti vogliono la chat

* Assistenza immediata e gratuita

* Disponibile sempre... ATUTTI!

* Discrezione

e Continuita canale (1 click)

* Rimane traccia
delle conversazioni




Troppo impegnato per migliorare?

SIAMO GIA
TROPPO
OCCUPATI

NO GRAZIE!







| nostri primi Chat-Bot

1995 = AGATHA

Esame di «Programmazione Fortran 77 »

2011 UNIBGSELFCARE

Tesidi Laurea
«Tecniche per la simulazione di intelligenza artificiale

tramite knowledge-base per il supporto a studenti
di corsi universitari»



Ma cos’e un Bot?
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WHEN DID
YOU FIRST

Majority of the businesses heard about
Chatbots for the first time between
2015 and 2016.

54% of the developers worked on
Chatbots for the first time in 2016.
Facebook's announcement of
'Messenger Chatbots' could have been
major catalyst in Chatbots awareness.

Fonte mindbrowser.com



Cos'eun Bot? Nel 2014

Ciao, che tempo fa?

Quic’eil sole,
ma io sto lavorando

Lo so, ma io volevo vedere
se eri un Bot




Cos'e un Bot? Nel 2017

Che cosa serve per un cliente disabile?

Cosa vuoi dire esattamente?

Nel caso di cliente non vedente sara sufficiente segnalarlo
ad un nostro consulente.
Deve essere accompagnato da un cane guida? sSIN) NO

No, ma mi e stato detto di far compilare al cliente dei moduli in quanto € anche su sedia
a rotelle ma non ha bisogno di assistenza essendo accompagnato da familiari
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Ma cos'eé un BOT?

 Un'interfaccia WIZARD
(per Facebook)

—/‘

« Un’estensione della web chat

o Siri?
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WHICH PLATFORM(S) /7 NETWORK(S)

Fonte mindbrowser.com




Suddivisione # ordini Suddivisione ordini per fatturato = Percentuale chat con e senza ordini

Chat con ordini

Altri Altri

Chat senza ordini

Performance dei singoli Operatori

100

/5

50

Richieste

25

LiveBot (46 chat)

alex (81 chat) andrea (84 chat) Floriana (109 chat)

@® Chat senza ordini Chat con ordini



PERFORMANCE DURATA MEDIA NEL PERIODO
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AVRESTI COMPRATO LO STESSO
ANCHE SENZA CHATTARE?

NO:
12 (44.4%)

Sk
15 (55.6%)

@ sl

QUANTO HA INCISO LA CHAT
SULLA DECISIONE DI ACQUISTO?

[1=per niente, S=moltissimo]
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Valori medi

Chat contemporanee

Tempo di attesa in chat

Durata della chat

Tasso di conversione della chat

Aumento del carrello medio post chat

Avresti acquistato senza chattare?
(Questionario reale Gruppo Teddy spa)

Umano LiveBot
3+ 1000+
<20 sccondi 0,2 secondi
5,5 minuti 2 minut
30% //
+50% //
NO 44% //




Best Practices




® @ LiveBot
B Sicuro https://server.livehelp.it/client user resp/bot/index.... ]

or

- |
- B : :
LiveHelp
The CHAT Experience

Bot ideale

 Completo e Programmabile S,
sono qui per aiutarti!
° 5 2 A Ti guidero nella tua di
Continuita con la chat guiderd el ua rioerca d
° Feed baCk SCEGL LARGOMENTO

Nuovo cliente Gia cliente

e Analisidel log

INSERISCI IL TUO NOME

PROCEDI >

* Tracking vendite




N XoX | LiveBot CHAT

[E Sicuro https://server.livehelp.it/client_user_resp/bot/livebot.asp ]

Differenziare per argomenti .-

Ciao Floriana,
come posso aiutarti oggi”?

» Se il software riconosce -
I ’a rgO m e ntO CO r rettO Puoi spiegarmi meglio la tua esigenza?

Hai cercato: 'ho sbagliato a inserire la data di partenza’

@) Se SEM ANTIC AM ENTE E?:tnl.::; :nr:: :lrmrara risposte utili, forse stal cercando
necessario

Floriana, posso esserti ancora d'aiuto?

inseriscl una domanda e i daremo una rispostal

;ﬁ
INVIA LA DOMANDA



® O LiveBot CHAT

| & Sicuro https://server.livehelp.it/client_user_resp/bot/livebot.asp?IDd...

S Presentarsi da umano?

Come faccio a rinnovare?
Il rinnovo si puo' pagare tranquillamente dal pannello di controllo

ed e' immediato

GLe

® N\

* Ailuta asviluppare piu
velocemente la logica e il

Ciao Alessandro, controllo subito se Floriana e' disponibile, nel
frattempo puoi chiedere a me cerchero di aiutarti al meglio

lessico di LiveBot

L.

avete un programma di affiliazione? ° Rid u Ce d r a St i Ca m e n te i I

dove controllo i guadagni del programma referral? r I CO rS O a I I a C h a t
Avete un progr| (e relatiVi COSti)

VY

INVIA LA DOMANDA



Ciao Valentina,

Inserisci la tua domandal Sugge ri Fe I e d oman d 6?

» Miglioralaresadel Bot che
N | _ sembra piu intelligente
ontche scosdono uor dagh oran df ufca? (Google..
g' possibile parlare con un commerciale?
¢ possible avee uno scont? » Impoverisce il lessico e |3
::;x;hilemndiﬂcara il nome dell'operatore creato di IOgica SOttOStante

possi|

A

INVIA LA DOMANDA




@O LiveBot CHAT

I @ Sicuro https://server.livehelp.it/client_user_resp/bot/live... &
Integrazione con
i ‘ ‘ ‘ ‘ HHHHHHH TE AZIONI CHIUDI
sistemi aziendali

Ciao Ale,
Inserisci la tua domanagal

che tem po fa dalle tue PHI"“? {Che tampo fa a Bargamo?)
lo sono a Bergamo, ecco che tempo fa qui:

* Tramite APl e WebService -
|nt.errog.are | 5|ste.m| | 3. &
aziendali per fornire risposte Qiimeteo..
dedicate e dare valore

aggiunto

inserisci una domanda e i danemo una nisposial

P
INVIA LA DOMANDA




MOTORE

CONVERSAZIONALE

* Automatico
» Guidato

» Alberatura
* Misto

* Programmabile

@_® LiveBot CHAT

| @ Sicuro https://server.livehelp.it/client_user_resp/bot/liveb...

NUOVO CLIENTE AZIONI CHIUDI

quanto costa la versione business? (ouanio costa la

versione Businasa?)

La versione Business ha un costo variablle in base
al numero di operatori e delle opzioni attive. Quanti
operatori pensa di dover attivare?

menodi 5 da5azl non lo so ancaora

da5a20
In questo caso la metto subito in contatto via chat con
un commerciale

Ciao Federica,
INnserisci la tua domandal

APRI CHAT &

Insensci una domanda e i daremo una risposial

| |
o

INVIA LA DOMANDA




Ciao Valentina,

Q Uah d O | a CH AT? Inserisci la tua domandal

Quanto costa la versione Business?

La versione Business ha un costo variabile in base
al numero di operatori e delle opzioni attive, e parte
da un minimo di 7.500 euro annuali per S operatori.

* Sempre “

e Fasceorarie
* Sul quesito

Inserisci una domanda e ti daremo una risposta!l

* Se non capisco

- In base al carico operatori




B Sicuro https://server.livehelp.it/client_user resp/bot/livebo...

Quando il TICKET?

Ciao Andrea,
iINnserisci la tua domandal w

dove si cambia la mall? (Dove poaso modificare Mndirizzo a-mail ° ° °
a cul arrivano | form di call me back?

Nella pagina ﬁFarsunasza]zi'nm'; Template ¢ QuandO I | tempO d I geStIOne
Responsives puoi associare uno o pid indirizzi e-mail

che riceveranno i form compilati dagli utenti quando gl Su pe ra i 5 m i n Uti

operatori sono offline.

ela raglnna sociale? [{Come faccio a camblare ragione sociale?)
Devi inviare una richiesta tramite ticket

» LiveSuite con ACD per
o smistare ticket quando non
inserisci una domanda e i daremo una rispostal hO Chat in entrata

A

INVIA LA DOMANDA



Formazione ¢ Comunicazione (PNL)

PARA VERBALE

NON VERBALE

il

©

S—

VERBALE

Comunicazione delle emozioni di Albert Mehrabian - 1972 - Chart lostudiodellopsicologo.it



1. Attendere e CAPIRE |la domanda
dell'interlocutore

2. Spezza '€ (con senso)
le risposte troppo lunghe

3. Una domanda/richiesta alla volta '




1. Evitare di chiedere informazioni che si hanno gia

2. Se larisposta e’ Sl, rispondere SI.
Altrimenti rispondere con una soluzione al posto

del NO

3. Evitare di rimandare ad altri canali
(tel., e-mail...) O all’'ufficio “di competenza”




3x3 consigli

2. Attenzione alla forma, all’'ortografia e ai punti

3. Rispondere subito alla domanda del cliente

NON INIZIARE LE FRASI CON
"NO, NON, MA"




|| bot meglio degli umani?

E’ previsto il pagamento

ratealizzato?

Sl
se clicca

www.miosito.it/rate
trova anche NEL
come fare TUTT

OVA
AGLI




Se puo attingere...

4 MINUTI

UNATTIMO CHE
VERIFICO

MI SCUSI PER
L'ATTESA

Se attende
5 minuti

GRAZIE
PER
L'ATTESA

verifico subito




20 suggerimenti per una chat di successo

Vorresti attivare una live chat sul tuo sito
e ti chiedi che impatto avra sul supporto online?

Oppure nonostante la chat le vendite non aumentano
e vorresti avere clienti pit soddisfatti?

Grazie a 20 anni di esperienza nel mondo delle
chat, LiveHelp® ti regala un esclusivo E-book
gratuito con cui imparerai a:

* Progettare la chat di successo

con le risorse a tua disposizione 9 0 3 be 9 ﬂ
« Offrire la migliore #chatexperience ' v ' '

al visitatori del tuo sito, per trasformarli in

clienti soddisfatti . |

e Misurareil ROI
della chat Sl, SCARICO L'E-BOOK

Privacy Policy




LiveHelp

The CHAT Experience

www.livehelp.it
Comunicare in modo fantastico sfruttando il meglio della tecnologia



