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EMarketer prevede che, entro fine anno, oltre un quarto della popolazione
mondiale usera programmi di instant messaging e Business Insider stima che
entro il 2020 I'80% delle aziende disporra di un chatbot. Una tecnologia che

offre grandi potenzialita di incremento del business, favorendo la transizione
di un lead dalla fase di considerazione di un prodotto/servizio all’acquisto dello
stesso. Le aziende stanno cavalcando questo trend e si stanno dotando delle
tecnologie necessarie, guidate da esperti come il Gruppo DigiTouch,
specializzato nell’integrazione fra tecnologia e marketing. L’applicazione

dell’intelligenza artificiale ai chatbot li portera ad una fase ancora piu evoluta e
di successo, che prevedra una conversazione tra consumatore e chatbot
sempre piu personalizzata ed empatica.

I chatbot rappresentano uno strumento sempre pil comune e in costante
miglioramento, in grado di ottimizzare le interazioni fra aziende e clienti. Questo
strumento sta gia avendo un impatto significativo sul servizio clienti e sui processi di
marketing nelle aziende, ma le prospettive per I'utilizzo della tecnologia vanno ben
oltre queste aree.

LETTERA ALL'INVESTITORE v

ALLE SOCIETA QUOTATE IN BORSA.

Lettera all'Investitore:

GONTINUARE'A /=)
CRESCERE

PHARMANUTRA - REALTA IN
RAPIDA EVOLUZIONE IN UN
MERCATO AD ELEVATO
POTENZIALE

INTESA SANPAOLO - NUOVE
OPPORTUNITA DA UNO
SCENARIO MIGLIORE

FOTOVOLTAICO

Di fronte a un ambiente commerciale in rapido e imprevedibile sviluppo, infatti, le
aziende dovranno sostanzialmente ripensare il modo in cui interagiscono con i clienti. I
Interfacce conversazionali piu sofisticate sono destinate a diventare uno standard
nello sviluppo di applicazioni e siti Web di consumo, in particolare nel settore dei

servizi.

Un sondaggio condotto da Spiceworks ha mostrato che il 40% delle grandi aziende
che impiegano piu di 500 persone ha in programma di implementare nel 2019 uno o
pil assistenti intelligenti o chat robotizzate, basate su intelligenza artificiale (AI), su

dispositivi mobili aziendali. Secondo Adobe, il 28% delle aziende leader utilizza gia
I'intelligenza artificiale per il marketing, mentre il 31% prevede di utilizzare I’AI nei
prossimi 12 mesi.

I motivi di questo successo crescente sono diversi. Innanzitutto, i chatbot sono piu
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veloci rispetto ad altri mezzi di comunicazione. Basti pensare che il tempo medio di
attesa per le chiamate effettuate da un cliente verso I'azienda stimato da
Newvoicemedia € di 11 minuti, circa il doppio rispetto a quanto il 75% dei clienti online
e disposto ad aspettare, mentre |'attesa media per I'accesso in una sessione di chat
con un robot & di 45 secondi.

Chiaramente la velocita non é tutto, poiché la qualita delle risposte & altrettanto
importante ma, se ben ottimizzati, i chatbot sono in grado di soddisfare la crescente
quantita di richieste di assistenza degli utenti. Inoltre, le risposte dell’'operatore virtuale
tendono ad essere piu “oneste” rispetto a quelle di un umano.

Un’azienda che utilizza la chat online insieme a un chatbot puo risolvere i problemi
ancora piu velocemente. Quando i dipendenti sono online, infatti, possono prendere

Iiniziativa, sostituendo il bot per rispondere ai messaggi in arrivo.

In generale, introducendo canali di messaggistica dotati di chatbot, un‘azienda puo
creare prospettive per un’ulteriore crescita e gestire in modo piu efficace le relazioni

interne ed esterne, anche nel lungo periodo.

Dall’altra parte, la tecnologia chatbot € ancora lungi dall’essere perfetta. Le aree
critiche riguardano soprattutto la capacita di comprendere e soddisfare a pieno le
richieste, soprattutto se avanzate tramite comandi vocali. Inoltre, bisogna
considerare problematiche legate a sicurezza e privacy, oltre agli elevati costi di

implementazione.

Una sfida importante riguardera la capacita di sfruttare I'intelligenza artificiale per
sviluppare interfacce interattive piu performanti e progettare le “identita” dei chatbot
aziendali per renderle pil piacevoli e naturali, creando chatbot con stili e personalita
diversi, pronti a soddisfare diversi segmenti di mercato.

Per raggiungere questo obiettivo, le aziende dovranno competere tra loro nella
raccolta di dati per I'apprendimento automatico e aggiudicarsi un vantaggio
significativo nel futuro mercato dei chatbot.

Diventa cruciale, pertanto, il ruolo di esperti digitali con competenze trasversali in
ambito tecnologico, di marketing e nell’analisi dei dati. Il Gruppo DigiTouch, Full Digital
Company quotata a Piazza Affari, € attivo nello sviluppo di chatbot e fornisce alle
aziende una piattaforma custom di Marketing Automation che si adatta alle specifiche
esigenze del brand, per gestire in modo strategico e automatizzato il Facebook
Messenger delle imprese come canale d’ingresso per prospect e clienti.

Inoltre, I'analisi dei dati consente una segmentazione dei target e una profilazione piu

ricca, agevolando il business e le vendite e incrementando la produttivita delle

campagne.
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