
AIUTIAMO LE AZIENDE 
A COMUNICARE IN MODO FANTASTICO

Floriana Cantarella



LIVE CHAT 
PER IL CUSTOMER SERVICE:

COME MISURARNE 
L’EFFICACIA



«Quando puoi misurare 

ciò di cui stai parlando, 

ed esprimerlo in numeri, 

puoi affermare 

di saperne qualcosa»

Lord Kelvin



KPI CHAT

1. CHAT RICEVUTE

2. CHAT PERSE

3. TEMPO DI ATTESA



KPI CHAT

4. DURATA EFFETTIVA
SU TOTALE

5. TASSO DI  CONVERSIONE

6. SURVEY & NPS



il KPI giusto, nel paese giusto

ITALIA GERMANIA

Attesa media 45s 12s

Chat perse 8% 18%

Conversioni 18% 12%





GESTION

E



ERRORI da evitare

• Strutturali

• Organizzativi

• Di comunicazione



INCATENARE LA CHAT (IL CLIENTE)

ERRORE



NON COMUNICARE (INTERNAMENTE)

ERRORE



QUANDO LA CHAT FINISCE SU FACEBOOK

ERRORE



LA FRETTA DI CHIEDERE LA VALUTAZIONE

ERRORE

Info: Benvenuto nella chat di XXXXXXX. Come posso aiutarti? :-)
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Floriana: ciao stavo chattando prima
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Floriana: non so se con te...
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Floriana: a un certo punto non riuscivo più a scrivere
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Assistant: no
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Floriana: il mio account è bloccato
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Assistant: Mi fornisci la tua USERNAME ?
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Floriana: FCANTARELLA
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Floriana: avevo già inserito la username prima di entrare in chat comunque…
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Assistant: Account Sbloccato
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Assistant: A breve riceverai una nuova pwd provvisoria, che successivamente dovrai cambiare , ricordati
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Assistant: di rispettare le lettere MAIUSCOLE e minuscole. 
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Floriana: ok grazie, 
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Assistant: Ti ringrazio per aver utilizzato il nostro servizio di chat. Premendo il tasto Chiudi avrai la possibilita‘
di inviarci il tuo giudizio sul servizio di Web Chat. 

_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Assistant: Ci teniamo ad avere la tua opinione perche’ ci aiutera’ a migliorare sempre di piu’ il nostro servizio. Grazie :) 
_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Floriana: puoi attendere con me che rientro e verifico sia tutto ok?



LA CHAT COME IL TELEFONO

SOLUZIONE



MESSAGGIO DEL SERVIZIO CLIENTI

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Gentile Cliente,
Questa è una copia della trascrizione della chat da te richiesta.

Domanda iniziale: la carta associata al mio account amazon ha terminato il credito, per questo l'ultimo acquisto (ebook) ha registrato un problema. 
Una volta che il credito sulla carta tornerà disponibile, sarà necessaria un'azione da parte mia o il pagamento verrà 
fatto automaticamente? Sono mortificata per questo disguido!

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

11:45 AM CEST Alessandro (Amazon) Ti rassicuro subito che non è un problema può capitare ed è previsto dal sito che il pagamento possa non andare a buon fine.
Verifico subito.

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

11:45AM CEST Alessandro (Amazon): Eccomi, vedo che l'ordine è correttamente concluso e l'eBook è nella tua libreria.Ti confermo che potrai già iniziarlo a leggere

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

11:46 AM CEST Alessandro (Amazon): Via email ti fornisco le istruzioni su come ritentare il pagamento di questo eBook quando avrai risolto l'impedimento 
con la tua carta ok?
Nel caso entro 30 giorni non venga processato il pagamento l'ordine si chiuderà da solo.
Non c'è alcun problema per noi Floriana, può capitare.

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

11:47 AM CEST Floriana: perfetto grazie :) non mi era mai successo quindi sono davvero dispiaciuta. Attendo la tua email

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

11:48 AM CEST Alessandro (Amazon): Non ti dispiacere, nessun problema. Grazie per la cortesia Floriana. 
Posso fare altro per te?

VINCERE FACILE

POSITIVO



www.livehelp.it


