
CLIENTE 4.0
PROGETTARE LA RELAZIONE DIGITALE

INTERVIENE: GIACOMO BOSIO



GIACOMO BOSIO
CEO at HEDRON

Digital entrepreneur
Mobile specialist

https://giacomobosio.com/
https://www.linkedin.com/in/giacomobosio/

https://giacomobosio.com/
https://www.linkedin.com/in/giacomobosio/


NICOLETTA BRUNO
UX Designer at HEDRON

Digital Humanist

https://www.linkedin.com/in/nicoletta-bruno/

https://www.linkedin.com/in/nicoletta-bruno/


https://hedron.it

Human-mobi le  in te rac t ion



RELAZIONE DIGITALE



ACCESSO AI CONTENUTI

PUSHPULL

https://uxdesign.cc/the-new-york-times-timely-app-concept-27efe88e5d4b

https://uxdesign.cc/the-new-york-times-timely-app-concept-27efe88e5d4b




NELL’ULTIMO ANNO

2,4
vocal

i

10
messagg

i
60%
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Mobile Surfer

Doxa per Osservatorio Mobile B2c, Strategy Politecnico di Milano 2018



I NUOVI CANALI DI INTERAZIONE
INSTANT MESSENGER OS ASSISTANT

WEBSISTEMI VOCALI APPS







CASI D’USO

Conversazione 
(companion, legame col brand)

SUPPORTO MARKETINGTASK AUTOMATION

 https://www.toyota.it/ https://

tobiweb.vodafone.it/  

es. info sul prodotto, 

promozioni
es. acquisties. customer care

 https://www.oui.sncf/bot 

Zara Popup Store (Londra) 

Task
(strumento)

VS

https://www.toyota.it/
https://tobiweb.vodafone.it/
https://www.oui.sncf/bot


LA PROGETTAZIONE

“Il sistema deve parlare il linguaggio dell’utente, 
utilizzando parole, frasi e concetti familiari per 
l’utente stesso e non termini e messaggi di 
sistema.
Deve inoltre seguire convenzioni del mondo reale 
e fare in modo che le informazioni appaiano in un 
ordine logico e naturale ”

Approfondimento: https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/ 

https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/


PROGETTAZIONE…

Test su un bot per una app di walking, donne di età 
compresa fra i 35 e i 54 anni

Messaggi: 
“great workout, keep going” 
“you’ve walked x steps today, add a 5 minute walk to 

reach 10,000” 



…E TESTING

Lisa: “Ugh, he wants me to pick up my intensity and 
burn more calories.”

IDEO: “How do you know it’s a man?”

Lisa: “Because I’m mad at it right now.”

https://hed.fyi/ideochatbots

Importanza della parte conversazionale ed empatica.

https://hed.fyi/ideochatbots


https://youtu.be/bd1mEm2Fy08 



UNA BUONA CONVERSAZIONE
• Personalità (in linea con il brand, più umano)
• Giusti tempi di risposta, interruzioni e turni di conversazione
• Conversational marker (ok! bene, allora, grazie, buongiorno, 

…)
• Disfluenze del linguaggio (uhm, eh, …)
• Scambio di informazioni tra i due interlocutori





CHATBOT FAIL

• Ci aspetteremmo un umano, ma non 
c’è niente di umano

• Esperienza utente, ad oggi, ancora 
povera

• Utenti poco tolleranti e alta probabilità 
di frustrazione

• Tecnologia non ancora del tutto 
“accessibile”

• Obiettivi poco chiari: perché sto 
creando un bot?



Il chatbot non capisce e non 
ricorda il contesto

CHATBOT FAIL



1. Ricordano il passato, 
considerano il contesto e l’ambiente

I MIGLIORI BOT



2. Non si mascherano da umano, l’utente sa di interagire con un 
software

3. Offrono delle scelte predefinite, prevenendo gli errori

I MIGLIORI BOT



1. Giuste risposte
2. Task correttamente eseguito
3. Velocità
4. Affabilità

LA FIDUCIA



GRAZIE!
GIACOMO BOSIO
giacomo@hedron.it

mailto:giacomo@hedron.it?subject=Contatto%20-%20Oltre%20il%20CRM%20Conference

